Elaboración del manual de organización y funciones de la compañía de importaciones y representaciones, S.A. COIRSA by Mohamed Largaespada, Aura Estella
 
UNIVERSIDAD AMERICANA  







“ELABORACION DEL MANUAL DE ORGANIZACIÓN Y FUNCIONES DE LA 





Aura Estella Mohamed Largaespada  
 
 
Monografía para optar al grado de  





















El l ogro de un anhelo mas en mi vida, la realización como persona y la persistencia de la 
esperanza, ha sido posible gracias al apoyo del Lic. Francisco Marenco, mi tutor; a la 
colaboración del Lic. Fernando Guido (Gerente General de la Compañía de Importaciones 
y Representaciones, S.A. COIRSA), así como a cada uno de los trabajadores de COIRSA, 
que de una manera u otra colaboraron en mi trabajo. 
 
Sin ellos no hubiera sido posible elaborar este trabajo monográfico que significa para mí 
una meta profesional que servirá para augurar futuros y contribuir al desarrollo integral de 





















A Nuestro Creador: 
 Por darnos vida y la oportunidad  
de realizar nuestros sueños. 
  A mis Padres: 
        Su ejemplo será la luz que ilumine el camino de 
        mi vida. Gracias por su apoyo, paciencia, guía y 
        cariño pero sobre todo, gracias por haberme 
        enseñado a luchar y a querer. 
A mi hermano:  
Quien han sido un verdadero 
amigo y ha estado conmigo en  
todo momento. 
          A mi Papasito (q.e.p.d): 
          Por el gran cariño que me dió 
          a lo largo de mi vida. 
A mi Tío Luis E.  y Tía Yuniedth: 
Por su generosidad, apoyo incondicional,  
educación, consejos y cariño en todo momento. 
                        A Herman Kühl: 
            Por su ayuda, cariño y paciencia que siempre  
            ha tenido para conmigo.  
A todos, los que hicieron posible 
la realización de esta monografía 
mil gracias. Esta es, mi 








I. Introducción          1            
 
   Antecedentes          3 
                      
II. Objetivos           5 
 
III. Marco Teórico          6 
 
1. Cliente           6 
 
2. Servicio          8 
3. Satisfacción                   10 
4. Calidad                   12 
5. La Comunicación                  13 
6. Capacitación en la Atención al Cliente               16  
7. Investigación de Mercados                 17 
8. Análisis FODA                  21 
9. El marco de referencia de Porter                      22 
IV. Hipótesis                                         23 
V. Diseño Metodológico                                       24                                                         
VI. Resultados                   28 
VII. Análisis de Resultados                  36                                                                                   
VIII. Conclusiones                   42                                                                                                        
 
IX. Recomendaciones                   43                                                                                                   
 
X. Plan de Mejora                   44                                                                                                         
 
XI. Bibliografía                   52                                                                                                             
 
XII. Anexos                                                                                                                        54 
 





La Empresa COIRSA es una unidad económica de carácter privado con fines de 
lucro, creada a través de un Testimonio Público elaborado por un Abogado y presentado 
de acuerdo a las Leyes Mercantiles en el Registro Público Mercantil para ser reconocida 
como Persona Jurídica para operar con legalidad ante otras Instancias Gubernamentales y 
privadas tales como: la Dirección General de Ingresos, Ministerio del Trabajo, Seguro 
Social, Ministerio de Economía  y Sistema Financiero entre otros. 
 
Su capital fue aportado por tres socios quienes son los que conforman la Junta 
Directiva y realizan funciones gerenciales en la organización, lo que determina que nos 
encontramos ante una Sociedad Anónima. El giro principal es el de comercializar a nivel 
nacional repuestos, agregados, herramientas y acondicionadores de aire orientado a 
clientes del sector  Público y  Privado. Tiene diez años de operaciones y actualmente 
cuenta con 20 empleados integrados en los diferentes departamentos que conforman la 
empresa.   
 
Los cambios que se generan en la actualidad a nivel mundial debido a la 
globalización exigen  mayor competitividad la cual puede ser enfrentada solamente a 
través de la incorporación de herramientas técnicas que le permitan superar los métodos, 
sistemas y procedimientos tradicionales de trabajo.  
 
El mercado de consumidores cambia con relación a la demanda de productos y 
servicios. Los productos y servicios entran en obsolescencia en relación a las nuevas 
necesidades y deseos de los consumidores. La sociedad nicaragüense en la actualidad es 
más dinámica, los estilos de vida están cambiando. Las leyes mercantiles, tributarias y 
laborales que rigen en la empresa nicaragüense también tienden a sufrir cambios. 
 
Los propietarios de COIRSA a través de la experiencia que les ha proporcionado la  
compañía y el contexto señalado con anterioridad han identificado que los cambios exigen 
que opere organizadamente, para responder de forma progresiva, coherente y 
gradualmente a los cambios que se gestan en su entorno para continuar cosechando éxitos.  
 
Actualmente, los empleados incorporados en sus puestos de trabajo desconocen 
formalmente el contenido y el grado de responsabilidad inherente a las tareas y actividades 
que deben realizar en función de logros de objetivos y metas.  
Tal situación implica que en la compañía se presenten los obstáculos siguientes: 
 
§ Los subordinados enfrentan conflictos relacionados con el uso de autoridad 
que ejercen los principales ejecutivos de la compañía al recibir órdenes que 
provienen de más de un jefe. 
 
§ Se presentan obstáculos relativos al desempeño del trabajo debido a que se  
duplican  las actividades y tareas, lo que implica que se realizan esfuerzos 
improductivos que no contribuyen con la eficacia. 
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§ El hecho de no contar con una estructura organizativa y un manual de 
funciones limita las relaciones básicas del comportamiento organizacional 
que permita la división del trabajo en actividades que puedan ser realizadas 
lógica y eficientemente. 
 
§ Se  presentan limitaciones relativas a la comunicación y coordinación entre 
los miembros integrados en los diferentes puestos de trabajo. 
 
A pesar de que la compañía tiene diez años de operaciones carece de una estructura 
organizativa y un manual de funciones que le permita establecer los mecanismos 
apropiados para que los empleados se desempeñen de forma coordinada, establezcan una 
comunicación fluida y armónica que logren trabajar en equipo, con la finalidad de 
alcanzar mayor eficiencia y eficacia en sus puestos de trabajo.  
 
Al proporcionárseles los instrumentos técnicos (estructura organizativa y manual de 
funciones), los ejecutivos de la compañía obtendrán información precisa relacionada con 
conocimientos relativos a las habilidades, experiencia y  aptitudes que entre otras 
demandan los puestos de trabajo, lo que les permitirá reclutar personal idóneo, 
disminuyendo costos al tener que realizar procesos de selección y decidir contrataciones 
de personal que en un plazo corto de tiempo puede estar sujeto a la separación por no 
haberse identificado previamente la interrelación entre los requerimientos que demanda el 
puesto de trabajo y los atributos del recurso humano.  
 
Otro aspecto relevante dentro de este contexto determina que todo empleado debe 
ser sujeto de evaluaciones de desempeño, actividad que debe ser ejecutada con términos 
de referencia precisos como los contenidos dentro de una ficha de cargo.  
Actualmente las evaluaciones se realizan subjetivamente, como consecuencia de ello 
los factores de evaluación no han sido determinados con precisión; debido a que las tareas, 
actividades y funciones las realiza el personal porque poseen experiencia o por instinto.  
 
Basados en el contexto anterior es fundamental realizar un  trabajo orientado a crear  
una estructura organizacional y un manual de funciones diseñados de tal manera que los 
empleados conozcan la estructura formal a través de un organigrama que les permita 
conocer integralmente la compañía en la cual están  integrados, de igual manera, que les 
permita tener una visión más clara de las tareas y actividades que deben ejecutar para que 
alcancen mejores resultados. 
 
Llevar a cabo este trabajo implica también que la compañía cuente con un punto de 
partida que le permita realizar diagnósticos en el futuro y ejecutar cambios ante las 
tendencias de desarrollo y crecimiento. La implantación del documento permitirá también 
abrir brechas relativas al desarrollo organizacional orientándose hacia cambios internos, 
facilitándose la incorporación de cultura y filosofías en las que prime entre otros aspectos 
la atención al cliente, el trabajo en equipo, la satisfacción de los grupos de trabajo e 
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En base al contexto encontrado, se determina que el trabajo que realice en la 
compañía involucra beneficios para ambas partes en vista que aplicó los conocimientos 
académicos que he adquirido en la Universidad Americana (UAM) y que me han sido 
transmitido por catedráticos que poseen alto nivel académico y gran reputación 
profesional, lo que me permitirá coronar mi carrera de Administración de Empresas  



































A. Objetivo General 
 
Determinar la Estructura Organizativa de la Compañía y el Manual de 
Funciones que incorpore cada uno de los puestos de trabajo que ocupan actualmente 
los empleados con la aplicación de criterios realistas y con equilibrio.     
 
 
B. Objetivos Específicos 
 
1. Elaborar un diagnóstico como punto de partida para la 
elaboración de la investigación. 
 
2. Diseñar la Estructura Orgánica de la compañía 
representándola  a través de un Organigrama. 
 
3. Crear la Estructura de Cargos de la compañía. 
 
4. Elaborar el manual de funciones utilizando criterios 
técnicos,  al cual se le  incorporará Descripción y Análisis 
de Cargos y Funciones. 
 
5. Proporcionar a los ejecutivos información relativa a la 
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III.   MARCO TEÓRICO 
 
Chiavenato (1994) define  la organización como la función que consiste en la 
agrupación de las actividades necesarias para el cumplimiento de los objetivos, la 
asignación  de cada agrupamiento a un administrador junto con la autoridad 
indispensable para supervisarlo, y la disposición  de una coordinación  horizontal y 
vertical dentro de la estructura de la empresa. 
 
La Estructura de una Organización1,  debe concebirse  para que  aclare  qué debe 
hacer cada quién, quién  es responsable  de cuáles resultados; para eliminar cualquier 
cosa que obstaculice el desempeño y que prevenga de dudas o confusiones en la 
asignación, y para proporcionar sistemas de comunicaciones u de toma de decisiones 
que reflejan y respalden  los objetivos de la empresa. 
 
El Organigrama es un diagrama de la estructura de una organización, en el que se 
muestran  las funciones, departamentos, o posiciones dentro de la organización y 
























1 Chiavenato,  Idalberto ( 1994 ) Introducción a la Teoría General de la Administración 
 
Cuando hablamos de Organización Formal, se refiere  a esa estructura intencional 
de puestos que existen  en las empresas organizadas formalmente. Si  bien decimos 
que una organización   es ‘Formal’, ello  no implica algo inherentemente inflexible o 














Compras y Suminist. 
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organización, la estructura que diseñe deberá proveer  un entorno en el cual el 
desempeño presente y futuro de los individuos contribuya a las metas de grupo del 
modo más eficaz posible. 
 
La Organización Informal por otro lado es ‘una red de relaciones  personales y 
sociales no establecidas ni requerida por la organización  formal pero se forma 
espontáneamente a medida que las personas se relacionan  entre si’.  
 
Organización Funcional, es una forma de departa mentalización  en la que cada 
persona comprometida con una actividad funcional, tal como mercadotecnia o 
finanzas, se agrupa en una unidad. 
 
Se le llama División del Trabajo a la disgregación de una actividad compleja  en 
componentes, a fin de que los individuos sean responsables de un conjunto limitado 
de actividades y no  de las actividades como un todo. 
 
La Departamentalización según Enrique Benjamín Franklin (1998), es el proceso 
de especialización del trabajo de acuerdo con la función, el lugar, producto, proceso, 
equipo o cliente, que resulta de una división o combinación del personal y de 
operaciones, así como de sus actividades en grupos o unidades especializadas entre 
sí. 
 
Comunicación se le llama a la transferencia de información  de un emisor a un 
receptor y cuando esa información tenga el mismo sentido e interpretación  tanto para 
el emisor como para el receptor.                 
 








































Fuente : Warren  B. Brown, Denis J. Moberg (1993) Teoría  de la Organización y la Administración  
 
La comunicación resulta esencial para el funcionamiento interno de la empresa, 
porque se necesita para: 
 
§ Establecer  y difundir las metas de la organización. 
§ Desarrollar  planes para lograrlos. 
§ Organizar los recursos humanos y otros en la forma más eficaz y eficiente. 
§ Seleccionar, desarrollar y evaluar a los miembros  de la organización. 
§ Dirigir, orientar, motivar y crear  un clima que incentive la participación del 
personal. 
§ Controlar el desempeño. 
 
Existen básicamente tres tipos de canales de comunicación2: 
§ Comunicación escrita: Tiene la ventaja  de proporcionar registros, referencias y 
defensas legales, fomenta la uniformidad de políticas y procedimientos  y en 
algunos casos reducen los costos. Las desventajas son que los mensajes  escritos 
pueden crear montañas de papeles, estar expresados en forma deficiente por 
redactores ineficientes, suelen  no proporcionar una retroalimentación inmediata. 
 
§ Comunicación oral: Puede ocurrir  en reuniones  cara a cara o presentación de un 
administrador ante un auditorio. La ventaja que presenta es que permite un rápido 
intercambio con retroalimentación inmediata, puede contribuir  mucho a la 
compresión  de los temas tratados. La desventaja es que no  siempre ahorra tiempo, 
las reuniones pueden ser costosas en términos de tiempo y dinero. 
 
§ Comunicación no verbal: Son las expresiones faciales y los gestos corporales, la 
comunicación no verbal o corporal, respalda  a la comunicación oral.  
 
  2 Warren  B. Brown, Denis J. Moberg (1993) Teoría  de la Organización y la Administración   





Modelo del Proceso de Comunicación
Receptor  3 Emisor 1 
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Coordinación es el proceso de integrar los objetivos y las actividades de unidades 
independientes (departamentos o áreas funcionales) de una organización. La 
necesidad de coordinar depende de la naturaleza y las exigencias de comunicación 
de las actividades realizadas, así como el grado de interdependencia de las unidades 
que la afectan. 
 
Especialización del trabajo, es la división  del trabajo en actividades uniformes, 
relativamente simples. 
 
Tramo de control, es  el número de subordinados que se reportan directamente a un 
administrador determinado. Un tramo  de control reducido significa que se puede 
estar sub-utilizando al gerente. Además desde el punto de vista estructural un tramo 
de control reducido origina muchos niveles de supervisión aumentando el tamaño de 
la estructura y un tramo de control extenso produce menos niveles gerenciales. 
 
Diseño organizacional se define como la determinación  de la estructura 
organizacional más apropiada para la estrategia, la gente, la tecnología y las 
actividades de la organización. 
 
Los niveles de la organización y el alcance administrativo son  en  tanto la razón 
de organizar radica en lograr la efectividad de la cooperación entre humanos la causa 
por la cual existen diferentes niveles de organización proviene de las limitaciones 
que impone el alcance administrativo. En otras  palabras, los niveles de organización 
existen porque hay limite al número de personal que cualquier administrador puede 
supervisar con eficacia, aun cuando su límite varia de acuerdo con las situaciones. 
 
Considerando a la Organización como proceso, es posible detectar con claridad  que 



















Fuente : Warren  B. Brown, Denis J. Moberg (1993) Teoría  de la Organización y la Administración 
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En primer lugar la estructura debe reflejar los objetivos y los planes, puesto que 
todas las actividades se derivan de ellos. 
 
En segundo lugar, debe reflejar la autoridad de que disponen los administradores de 
la empresa.  
 
En tercer lugar la estructura  de la organización, al igual que los planes deben ser 
reflejo de su medio ambiente. 
 
En cuarto lugar, la organización  está integrada por personas. Las relaciones  de 
autoridad en la estructura de una organización  deben tomarse en cuenta las 
limitaciones y las costumbres de las personas, lo cual no quiere decir que la 
estructura deba concebirse alrededor de las personas y no de las metas y de sus 
correspondientes actividades, sino que hay que tomar muy en cuenta al tipo de 
personas que habrán de integrarla. 
 
Koont Harold, Heinz Weihrich (1994) define la Autoridad, como la magnitud de la 
discrecionalidad que se confiere a las personas para que utilicen su capacidad de 
juicio. Con la autoridad,  se deja claro la capacidad de decisión en el desarrollo de 
las tareas, a través  de la emisión de instrucción. 
 
La Jerarquía de Autoridad3,  consiste en canalizar la dirección de las actividades e 
interacciones de los empleados. A su vez, la actividad y la interacción  han de 
constituir el esfuerzo coordinado que permita cumplir con los objetivos de la 
organización. 
 
Autoridad de Línea: Es la autoridad de aquellos administradores directamente 
responsables, a todo lo largo de la cadena de mando, para alcanzar las metas 
organizacionales. 
 
Actividad Staff:  Es la autoridad de aquellos grupos de individuos que proporcionan 
a los administradores de línea, consejos y servicios. 
 
Autoridad Funcional: Es el derecho que se delega a una persona o un departamento 
para controlar procesos, prácticas, políticas y otros asuntos específicos relacionados 
con las  actividades que llevan a cabo personas en otros departamentos. 
 
El Método Analítico es aquel método de investigación que consiste en la 
desmembración de un todo, descomponiéndolo en sus elementos para observar las 







3Koont Harold,  Heinz Weihrich (1994), Administración, Una Perspectiva Global 
 

























































Organización y Métodos Asesor legal  
Producción  Ventas  Finanzas  
P 1 P 2 V 1 V 2 V 3 F 3 F 2 F 1 
Autoridad de Línea: Producción, Ventas, Finanzas. 
Autoridad Staff: Organización y Métodos, Asesoría Legal 
Presidente  
Vice  Presidente de ventas Vice  Presidente de Finanzas 
Gerente  de Producción A  Gerente  de Producción B  Gerente  de Producción C  
Autoridad Funcional de los Vice - Presidentes 
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Harold Koont, Heinz Weihrich (1994) nos da las siguientes definiciones: 
 
Delegación, es el acto de transferir  autoridad formal  y responsabilidad a un subordinado 
para  el cumplimiento de actividades específicas. 
 
Cadena de mando o principio escalar, establece que la autoridad fluye 
ininterrumpidamente en la  organización de arriba hacia abajo. 
 
Principio de la unidad de mando, una guía  de principios para la delegación que 
establece que cada individuo dentro de una organización  se debe reportar solo a un 
superior. 
 
Descentralización, la delegación de poder y autoridad de más altos niveles a otros más 
bajos de la organización. 
 
Centralización, el grado en que la autoridad está concentrada en los altos niveles de la 
organización. 
 
Manuales, son documentos  que representan  un medio de comunicación de las decisiones  
de la administración superior, en cuanto a organización, políticas y procedimientos.  
 
Tipos de Manuales4. A titulo de ejemplo se presentan los siguientes: 
§ Manual de Organización y Funciones 
§ Manual de Funciones 
§ Manual de Procedimientos Administrativos 
§ Manual de Políticas 
§ Manual de Normas 
§ Manual de Recursos Humanos  
§ Manual de Finanzas 
§ Manual de Ventas 
§ Manual de Producción  
 
Manuales Administrativos: Son instrumentos  que contienen  información sistematizada 
para facilitar la ejecución de las tareas de oficina, normar las actuaciones y coadyuvar el 
logro de los objetivos organizacionales. 
  
Manual de Organización  y Funciones: Es el documento administrativo que define la 
división del trabajo en la organización, estableciendo los límites de autoridad y 
responsabilidad. 
§ El manual de organización y funciones es el documento soporte de la organización. 
§ En él se definen los objetivos organizacionales y la estructura orgánica. 
§ Establece los límites de autoridad de cada responsable de unidad organizativa. 
§ Determina el mecanismo de coordinación entre las áreas. 
§ Fija la estructura de cargos y su nomenclatura. 
§ Determina las funciones de cada unidad organizativa y las funciones de cada cargo. 
§ Define las características y requisitos que deben tener los ocupantes de los cargos. 
4Franklin Enrique Benjamín 1998. Organización de Empresas, Análisis, Diseño y Estructura 
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Fuente: Laberge, E.P (1997) Elementos y Prácticas de Organización y Métodos 
Estructura Orgánica 
Estructura de Cargos 
Autorización y Divulgación del Programa 
Determinación del Contenido 
Determinación de los requerimientos de información 
Determinación de la ficha de Cargo 
Captación de la información 
Procesamiento de la Información 
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Dessler, Gary (1996) nos da las siguientes definiciones: 
 
Entrevista, es una herramienta o instrumento  que permite conocer  tanto las 
opiniones como los sentimientos del entrevistado acerca del estado actual de los 
sistemas, sus metas personales, de la organización y de los procedimientos 
informales. 
 
La Entrevista Personal consiste en que un entrevistador formula preguntas a uno o 
más encuestados en una situación cara a cara. La tarea del entrevistador  es ponerse 
en contacto con él (los) encuestado (s), formular las preguntas y registrar las 
respuestas. Las preguntas se deben formular claramente y registrar con mucha 
exactitud.  
 
La Entrevista Telefónica consiste en un entrevistador  que formula preguntas a uno 
o más encuestados a través del teléfono, en vez de un contacto personal directo. 
 
La Entrevista por Correo es la que consiste en un cuestionario enviado por correo 
al encuestado, y la devolución por correo del cuestionario completo.   
 
El Cuestionario es la técnica de recopilación de información  que permite recoger 
opiniones, posturas, conductas y características de las diversas personas que integran  
una organización. Mediante el uso de cuestionarios se puede cuantificar los 
resultados de las entrevistas. 
 
Los Componentes del Cuestionario son  datos de identificación, solicitud de 
cooperación, instrucción, información solicitada y  datos de clasificación. 
 
§ Datos de Identificación: Generalmente ocupan la primera sección de un 
cuestionario y se relaciona con los datos del encuestado. Una información adicional 
incluirá datos tales como la fecha y hora de la entrevista, además del nombre y el 
código del entrevistador. 
 
§ Solicitud de Cooperación: Pequeño prólogo  diseñado para obtener la cooperación 
del encuestado en relación con la entrevista. Generalmente identifica primero al 
entrevistador y/o a la organización  que esta elaborando la entrevista. Enseguida se 
explica el objetivo del estudio y tiempo. 
 
§ Instrucciones: Se refiere  a comentarios hechos al entrevistado en relación con la 
forma de utilizar  el cuestionario. 
 
§ Información Solicitada: Forma la porción  más grande del cuestionario, incorpora 
las preguntas que responderá el entrevistado o encuestado. 
 
§ Datos de Clasificación:  Tratan sobre las características del entrevistado y los datos 
lo proporciona el mismo. 
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§ Preguntas Abiertas: Planteamientos que permiten al entrevistado cualquier opción 
de respuesta. Cuando se redactan preguntas abiertas para un cuestionario, estas 
deben anticiparse al  tipo de respuesta que se piensa obtener  para interpretarlas 
correctamente. 
 
§ Preguntas Cerradas: Planteamientos que limitan o restringen el número disponible 
de opciones de quien responde al cuestionario. Estas deben utilizarse cuando se tiene 
capacidad de enumerar de antemano todas las respuestas posibles. Las respuestas 
planteadas deben ser mutuamente exclusivas, de forma tal que al elegir una de ellas 




































Fuente: Dessler, Gary (1996). Administración de Personal  
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IV.    HIPÓTESIS  
 
  Para  la Compañía de Importaciones y Representaciones S.A. (COIRSA), el diseño   
de una  estructura organizativa y un manual de funciones permitirá la coordinación y la 
fluidez de comunicación requeridas  para que las tareas y actividades de trabajo se 
orienten  hacia  un desarrollo organizacional sostenido y  consistente, que le permita 
mayor efectividad en el logro de objetivos y metas. La implantación de la estructura 
organizativa y el manual de funciones contribuirán a lograr mejores niveles de 
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IV. DISEÑO METODOLÓGICO 
 
Para  materializar la estructura organizativa a través de un organigrama y elaborar el 
manual de funciones de la compañía con el propósito de que el documento se ajuste a la 
realidad se utilizará el Método Analítico el que permitirá la obtención de información 
precisa, al utilizar como elementos de trabajo, la observación y la descripción, para 
alcanzar los resultados deseados. 
 
La Observación permite  que a  través de la percepción se logre tener una 
apreciación del contexto en que se desarrollan las tareas y actividades que a diario realiza 
el personal integrado en la compañía. 
 
La Descripción  conduce a interpretar y enfocar el contexto bajo el cual están 
operando los empleados de la compañía con la finalidad  de encontrar el punto de 
equilibrio deseado entre el desempeño real y el diseño de la estructura y la elaboración del 
manual de funciones. 
 
Para lograr mayor precisión  en la realización del trabajo se hace uso de 
herramientas básicas de investigación, como cuestionarios y entrevistas directas a cada 
uno de los miembros de la organización y que ocupan diferentes  puestos de trabajo. Al 
mismo tiempo se desarrollan las acciones  que a continuación se describen: 
 
a. Entrevistas personales  con la gerencia general y ejecutivos integrados en 
la compañía. 
 
b. Diseños de formatos de entrevistas para obtener información relativa a los 
cargos y a las funciones que desempeñan los empleados en la actualidad.  
 
c. Diseño de cuestionarios para recopilar información a través del contacto 
directo con el personal de la empresa. 
 
d. Entrevistas individuales al personal para obtener información  mediante 
los formatos diseñados para  la obtención de información. 
 
f. Con la información obtenida en las entrevistas interpretar y analizar la 
información para incorporarla al documento final que será presentado a las 
autoridades académicas de la universidad. 
 
Para efectos de diseñar y estructurar  el documento final con la información 
obtenida se seguirán la siguiente secuencia de trabajo: 
 
a. Determinación de la estructura organizativa de la compañía a través de 
un diseño técnico y consistente. 
 
b. Elaboración de la estructura de cargos. 
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c. Estructuración de las fichas de cargo para cada uno de los puestos de 
trabajo que ocupan los empleados. 
 
d. Elaboración  de las funciones  inherentes a cada  puesto de trabajo. 
 
Para efectos de que el documento  reúna  los requerimientos técnicos se 
requiere incorporar los aspectos siguientes: 
 
a. La visión de la compañía y el giro del negocio así como el contexto 
actual y el mediano plazo en términos de tiempo. 
 
b. Un organigrama funcional y utilizando una nomenclatura jerárquica 
apropiada.  
 
c. Tramos de control que se ajusten a la realidad de la compañía. 
 
d. Actividades requeridas para cada puesto de trabajo para que los 
miembros cumplan cabalmente con sus obligaciones y responsabilidades.    
 
e. La estructura de cargos  debe contener información relativa a niveles, 
áreas, cargos, número de ocupantes y número de subordinados. 
 
f. El modelo de la ficha de cargo a utilizarse debe contener información 
relativa al nombre del cargo, jefe superior inmediato, cargos subordinados, 
relaciones del cargo, estudios, habilidades y experiencia entre otros. 
 
g. Determinación de la descripción  específica del cargo, lo cual conlleva a 
determinar las funciones inherentes al cargo. 
 
 Concluido el trabajo monográfico se presentaran  los documentos  a las 
autoridades académicas de la universidad para su respectiva revisión, sugerencias 
realización de ajustes y presentación del trabajo final para obtener la programación del 














Fuente: Laberge, E.P  (1997) Elementos y Prácticas de Organización y Métodos    
 







La compañía COIRSA se dedica a la comercialización de equipos, repuestos y servicios de 
climatización para efectos de emitir el presente diagnostico se utiliza el método FODA. Los 
datos obtenidos permiten determinar con el menor margen de error decisiones relacionadas 
con el propósito del trabajo de investigación que consiste en diseñar y elaborar un manual 
de organización y funciones que permitan orientar el desempeño con miras a fortalecer la 
eficiencia y eficacia en la consecución de objetivos y metas, tanto organizacionales como 
los que se fijan los recursos humanos integrados en la compañía y que tiene expectativas de 
desarrollo fundamentalmente en aspectos relativos a estatus e ingresos para mejorar su 
calidad de vida. A continuación la aplicación de la técnica:  
 
FORTALEZAS (características positivas internas) 
§ Los recursos humanos que se desempeñan en los diferentes puestos de trabajo 
poseen un alto grado de experiencia en el giro de negocios que maneja la compañía. 
§ Se financian con recursos propios, no requieren de financiamientos, sus utilidades 
son distribuidas y reinvertidas en el negocio, evitándose incrementos en sus costos y 
gastos de operación lo que les permite fijar precios altamente competitivos. 
§ Cuentan con su propia infraestructura, lo que permite resguardar sus bienes y que el 
personal trabaje con relativa comodidad. La sala de ventas es accesible a sus 
clientes y muestran sus productos en muebles y vitrinas. 
§ Sus bodegas permiten el resguardo seguro de los inventarios sin riesgos de que estos 
se pierdan por inapropiado almacenamiento. 
§ Posee equipos de repartos que les permite distribuir la mercadería en las 
instalaciones de sus clientes cuando estos lo requieren. 
 
OPORTUNIDADES (Posibilidades positivas externas) 
§ La compañía cuenta con proveedores extranjeros que les garantizan el flujo de las 
mercaderías requeridas para la comercialización, lo que permite evitar 
rompimientos de stock. 
§ Su punto de venta se encuentra en una posición geográfica en la que actualmente se 
ha desarrollado el comercio. Es accesible a su categoría de clientes quienes no 
requieren recorrer grandes distancias para adquirir sus productos y servicios. 
§ Las empresas que rivalizan dentro de la categoría de negocios de COIRSA 
difícilmente pueden  competir con esta vía precio. 
 
DEBILIDADES (Problemas internos presentes) 
§ El personal de COIRSA cuenta con bajo nivel de instrucción académica formal. Se 
promueven pocos cursos de capacitación que permita a estos mejorar su visión. 
§ Carece de una definición clara de su misión y visión, lo que puede afectar el 
desarrollo y crecimiento sostenido, corriéndose el riesgo de disminuir su capacidad 
competitiva a mediano o largo plazo. 
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§ No posee un manual de organización y funciones que oriente y garantice un 
correcto funcionamiento organizacional, lo que trae como consecuencia un 
debilitamiento en el seguimiento del desempeño de sus empleados. 
§ La carencia del manual de organización y funciones genera desconocimiento 
preciso de las funciones y responsabilidades de los empleados que ocupan los 
diferentes puestos de trabajo, lo que impide que se desempeñen con la eficiencia y 
eficacia que demanda la compañía en la actualidad. 
§ La carencia del manual de organización y funciones determina que el personal 
desconoce el organigrama y los objetivos de la compañía. Las ordenes generalmente 
son emitidas verbalmente, se hace poco uso de la comunicación escrita. 
§ El personal es evaluado subjetivamente, normalmente reciben ordenes de mas de un 
jefe. 
 
AMENAZAS (Posibilidades negativas externas) 
§ Que la competencia mejore su posición competitiva si ésta se orienta a realizar 
inversiones en la capacitación de sus empleados. 
§ Que la prestación de servicios de apoyo de la competencia, específicamente en lo 
que respecta a la atención al cliente supere las de COIRSA. 
§ Que la competencia mejore su imagen a través de la utilización de inversiones en 
campañas publicitarias y/o promociones que puedan influir en los clientes de 
COIRSA. 
 
El análisis de la técnica FODA aplicada en la compañía sujeta de estudio de investigación 
determina que, a lo inmediato debe ser incorporado el documento denominado “Manual de 
Organización y Funciones”. Este a su vez debe ser divulgado a todos y cada uno de los 
miembros que integran la organización. Los ejecutivos en jefe deben tomar una actitud 
reflexiva y de primer orden en función de contribuir a cambiar de actitud y asumir con 
responsabilidad las recomendaciones que se presentan en este documento para que los 
subordinados se adapten con prontitud y poca resistencia a los cambios e impactos que se 
generan cuando en las compañías se carece de cultura relacionada con desarrollo 
organizacional. Para sustentar el análisis en la sección de Anexos de documento se adjuntan 
resultados relativos a los cuestionarios que se aplicaron a través de entrevistas a todos los 
integrantes de la compañía. 
 
Para efectos de estructurar la técnica FODA, se utiliza el procedimiento siguiente:  
- Información verbal del gerente propietario de la compañía. 
-Resultados obtenidos en los cuestionarios diseñados para determinar la descripción de los 
cargos y funciones del personal. 
-Revisión de expedientes de empleados y entrevistas utilizando los cuestionarios. 
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OBJETIVOS DEL MANUAL DE ORGANIZACIÓN Y FUNCIONES 
 
 
§ Establecer relaciones formales entre los diferentes puestos de la organización 
representándola a través de un organigrama. 
 
§ Habilitar al trabajador para comprender mejor sus deberes y responsabilidades del 
cargo. 
 
§ Tener un mayor control sobre las funciones desempeñadas en los puestos de trabajo. 
 
§ Establecer los requerimientos intelectuales, técnicos y básicos necesarios para 
desempeñar eficientemente las funciones del cargo los que servirán de guía para una 
selección cuidadosa del personal de nuevo ingreso. 
 
§ Visualizar el nivel de responsabilidad que debe tener el ocupante del cargo en el 
desarrollo de sus funciones. 
 
§ Definir líneas de autoridad y responsabilidad en la organización, lo que permitirá 
que el ocupante del cargo conozca al jefe inmediato a quien se debe reportar (unidad 
de mando). 
 
§ Proporcionar una base objetiva para la determinación del valor de pago de cada 
cargo. 
 
§ Suministrar al trabajador una guía de auto-desarrollo  ya sea en el presente o para 
cargos futuros. 
 
§ Determinar el perfil ideal del ocupante del cargo, de acuerdo con el cual se 
aplicarán las pruebas adecuadas como base para la selección de personal.
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ESTRUCTURA DE CARGOS 
Compañía de Importaciones y Representaciones S.A.  (COIRSA) 
 
ÁREA  CARGOS  NÚMERO DE 
OCUPANTES  
NÚMERO  
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DESCRIPCIÓN Y ANÁLISIS  DEL CARGO 
 
 
Nombre del Cargo: 
Gerente General 
 
Nivel del Cargo: 
Ejecutivo de primer nivel 
Esquema de Posición en el 
Organigrama: 
Sustantiva /Apoyo 
Comunicaciones Colaterales: Comercialización, Operaciones y 
Contabilidad General  




Descripción Genérica del Cargo: 
 
Planifica, organiza, dirige, coordina y controla todas las actividades de forma que los 
recursos materiales sean utilizados eficientemente y que los recursos humanos integrados 
en los diferentes puestos de trabajo alcancen  eficacia en su desempeño, con miras a lograr 
objetivos y metas que permitan el desarrollo y crecimiento de la compañía. 
 
 
 Descripción de las actividades contenidas en el cargo: 
 
Actividades 
-Representa a la empresa ante terceros 
-Realiza recorrido por  las instalaciones 
-Autoriza descuentos  
-Autoriza rebajas a  clientes 
-Revisa flujo de caja  
-Realiza despachos con el personal 
-Autoriza aspectos financieros  
-Emite ordenes al personal  
-Revisa y autoriza documentos 
-Establece relaciones con terceros  
 
-Dirige reuniones evaluativas 
-Revisa la situación de la cartera 
-Autoriza pagos y desembolsos 
 
-Evalúa el desempeño del trabajo 
-Reasigna actividades al personal 
-Supervisa cierre contable 
-Garantiza el cumplimiento de las 
obligaciones fiscales 










































































 Descripción de las actividades contenidas en el cargo: 
 
Actividades 
-Formula objetivos, políticas y establece 
metas. 
-Establece y comunica políticas y normas  
-Negocia con proveedores Nacionales y 
Extranjeros 
-Visita clientes potenciales  
-Asiste a eventos especiales 
-Autoriza los estados financieros 
-Autoriza el presupuesto de la compañía 
-Autoriza Contrataciones y despidos de 
personal  





















































 Sexo: Masculino- Femenino  
 
Edad: 30 a 50 años  
 





Requerimientos del cargo:  
 
Escolaridad: Licenciatura en Administración de Empresas, Mercadeo y Ventas, 
Contaduría Pública y Finanzas 
 
Informática: Manejo de  programas en ambiente Windows: Word, Excel, Access, Internet 
 
Cursos: Administración, Mercadeo y Ventas 
 
Experiencia: Tres años (3) en puestos similares 
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Iniciativa / Aptitudes: Orientación hacia logros de resultados, capacidad de trabajo en 
equipo, dinamismo y creatividad para resolver problemas. Capacidad de dirección y criterio 
para toma de decisiones rápidas y oportunas. 
 
Habilidades: Fluidez de comunicación, manejo de sistemas computarizados, facilidad en el 
manejo de interpretación de información. Capacidad de concentración y destreza para 
prevenir o adaptarse a nuevas situaciones. 
 
Responsabilidad: Cumplimiento de las metas de la empresa. Cumplimiento de 
atribuciones por equipos y materiales que le son asignados, por mantener relaciones 




Condiciones de Trabajo:  
  
Tipo de oficina: privada  
 
Ambiente: climatizado, iluminado  
 
Riesgos: stress  
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Eventual 
     
 
Regular 
     
 
Permanente 


















PUESTO DE TRABAJO   : GERENTE GENERAL  
SUBORDINACION              : JUNTA DIRECTIVA  
PERSONAL SUBORDINADO      : GERENTE DE COMERCIALIZACION  
        GERENTE DE OPERACIONES 
        CONTADOR GENERAL 
 
Descripciones   Específicas: 
 
§ Representa a la empresa legalmente y establece relaciones públicas  ante 
Instituciones gubernamentales, organizaciones  privadas, acreedores, proveedores 
nacionales y  extranjeros. 
§ Planifica el desarrollo de la empresa en función de objetivos organizacionales y a 
metas trazadas, establece y formula políticas y  normas  comunicándolas  al 
personal  subordinado.    
§ Realiza recorridos por la empresa para observar el desempeño en las diferentes 
áreas de trabajo y establece comunicación para detectar obstáculos  que puedan 
enfrentar sus subordinados en la ejecución diaria del trabajo. 
§ Realiza despachos con personal ejecutivo de la empresa para efectos de tomar 
decisiones  que influirán en el logro de objetivos y metas.  
§ Revisa flujos de caja para conocer la liquidez de la compañía en función de 
autorizar pagos de nóminas  y desembolsos a terceros.  
§ Negocia precios, condiciones y fechas de entrega de mercadería con proveedores 
nacionales y extranjeros. 
§ Revisa la situación de la cartera de clientes a los cuales se les ha otorgado créditos 
con la finalidad de detectar moras o incumplimientos a los contratos de créditos. 
§ Autoriza descuentos y rebajas a clientes que intermedian la mercadería y que 
compran volúmenes considerables de estas. 
§ Supervisa el cierre contable para asegurarse que las operaciones han sido registradas 
correctamente. 
§ Vela por el cumplimiento de los pagos y disposiciones fiscales que afectan a la 
empresa. 
§ Revisa y autoriza los estados financieros principales y auxiliares que emite la 
contabilidad de la compañía. 
§ Revisa y autoriza documentos, con el propósito de emitir orientaciones que 
permitan a sus subordinados actuar con eficiencia y eficacia. 
§ Autoriza  el presupuesto de la  compañía  y controla las partidas presupuestarias. 
§ Supervisa las actividades del personal subordinado, evalúa el desempeño de estos, 
con el propósito de reasignarles actividades que se orienten a los objetivos y metas. 
§ Maneja el reclutamiento, la selección y la contratación de personal idóneo para 
puestos vacantes, autoriza  los despidos del personal ajustándose al Código Laboral 
vigente. 
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§ Garantiza la correcta utilización de los recursos organizacionales, lo que incluye 
personal, infraestructura, medios de trabajo y finanzas. 
§ Visita clientes potenciales, asiste a eventos especiales que promueven las diferentes 
cámaras de comercio. 
§ Realiza propuestas de desarrollos y crecimiento de la empresa y las presenta a la 
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DESCRIPCIÓN Y ANÁLISIS  DEL CARGO 
 
 
Nombre del Cargo: 
Gerente de Comercialización 
 
Nivel del Cargo: 
Ejecutivo de Segundo 
Nivel 
Esquema de posición en el 
organigrama: 
Sustantiva 
Comunicaciones Colaterales: Ventas, Bodega, Finanzas y 
Operaciones  




Descripción Genérica del Cargo: 
 
Planifica, coordina, supervisa, dirige y controla las actividades de Comercialización, e 
investigación de mercados, con el propósito de permanecer e incrementar el 
posicionamiento de la empresa en el mercado. 
 
 
 Descripción de las actividades contenidas en el cargo: 
 
Actividades 
-Representa a la empresa 
-Realiza recorrido por el área 
-Autoriza descuentos y rebajas a los clientes 
-Realiza despachos con el personal 
-Emite ordenes al personal bajo su cargo 
-Revisa y autoriza documentos 
-Establece relaciones con terceros 
 
-Reuniones evaluativas 
-Revisa los reportes de ventas y comisiones  
 
-Evalúa el desempeño del trabajo 
-Reasigna actividades al personal 
-Elabora el Plan de Trabajo 
 
-Elabora Programa de publicidad y 
promoción de los productos de la empresa 
-Participa en la elaboración del Presupuesto 
General de la empresa 
-Visita clientes potenciales 
-Visita Casa Matriz 






































































REQUISITOS DEL CARGO 
 
Personales :  
 
Sexo: Masculino- Femenino  
 
Edad: 30 a 50 años  
 




Requerimientos del cargo: 
 
Escolaridad: Licenciatura en Administración de Empresas, Mercadeo o Ingeniero 
 
Informática: Manejo de  programas en ambiente Windows: Word, Excel, Access, Internet 
 
Cursos: Administración, Mercadeo y Ventas 
 
Experiencia: Tres años (3) en puestos similares 
 
Iniciativa / Aptitudes: Orientación hacia resultados, capacidad de trabajo en equipo, 
dinamismo y creatividad para resolver problemas. Capacidad de dirección y criterio para la 
toma de decisiones rápidas y oportunas. 
 
Habilidades: Fluidez de comunicación, manejo de sistemas computarizados, facilidad en el 
manejo de interpretación de la información. Capacidad de concentración y destreza para 
prevenir o adaptarse a nuevas situaciones. 
 
Responsabilidad: Cumplimiento de las metas de la empresa. Cumplimiento de 
atribuciones por equipos y materiales que le son asignados, por mantener relaciones 




Condiciones de Trabajo: 
 
Tipo de oficina:   privada 
 




Postura / esfuerzo: sentado, de pie, caminando, mental 
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Eventual 
     
 
Regular 
     
 
Permanente 











































PUESTO DE TRABAJO    : GERENTE  DE COMERCIALIZACION  
JEFE INMEDIATO SUPERIOR            : GERENTE GENERAL 
PERSONAL SUBORDINADO       : ENCARGADO DE ATENCION AL    
CLIENTE  
         VENDEDOR DE MOSTRADOR 
         REPARTIDOR MENSAJERO 
         BODEGUERO  
 
Descripciones  Específicas :   
 
§ Planifica  las políticas  y estrategias  de ventas  en conjunto  con la Gerencia  
General; y participa  en la formulación  de los objetivos, políticas y metas anuales 
de la organización. 
§ Establece  los  pronósticos   y presupuestos  de ventas a corto, mediano y largo 
plazo, en cuanto a  volumen, segmento  del mercado, tipo de servicio y/o  producto. 
§ Coordina, supervisa y controla  a los vendedores  para que cumplan con las metas 
de ventas. 
§ Autoriza  cotizaciones  al cliente, determinando  los precios  de ventas  de acuerdo  
a los costos  predeterminados más  el margen de utilidad  establecido  por la 
compañía y garantiza  que los clientes  sean  atendidos  con prontitud  y precisión. 
§ Hace contacto  con los proveedores  y realiza  las compras  en conjunto con el 
Gerente  General. 
§ Autoriza  descuentos y determina las  promociones  de ventas para las diferentes 
líneas de productos. 
§ Revisa el Reporte   de Comisiones  por ventas previamente   preparados  por los 
ejecutivos  de ventas. 
§ Lleva un sistema  de información  relativo  al macro ambiente para conocer  los 
precios del mercado  y a la competencia.  
§ Cumple con las políticas, normas, procedimientos, reglas y prácticas  de la  
compañía. 
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§ Propone  y recomienda  programas  que mejoren  el desempeño  del personal a su 
cargo, a fin de incrementar  los niveles   de ventas y por ende, la rentabilidad de la 
compañía. 
§ Elabora programa  de publicidad  y promoción  de ventas  de la compañía. 
§ Realiza cualquier  otra función con relación  a su cargo  que le indique  su 
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DESCRIPCIÓN Y ANÁLISIS  DEL CARGO 
 
Nombre del Cargo: 
Encargado de Atención al Cliente 
Nivel del Cargo: 
Operativo  




Comunicaciones Colaterales:  
Ventas, Repartidores y Mensajeros  




Descripción Genérica del Cargo: 
 
Establece  y desarrolla   la comunicación  Empresa- Cliente- Empresa, sobre  la base de una  




 Descripción de las actividades contenidas en el cargo: 
 
Actividades 
-Realiza llamadas telefónicas 
-Atiende clientes  
-Maneja base de datos 
-Contacta nuevos clientes  
-Atiende reclamos  
-Comunica sobre pedidos  
-Elabora proformas y factura 
-Elabora cotizaciones 
-Informa requerimiento de clientes 
-Lleva registro de las actividades 
 
-Presenta informes  
 
-Elabora Programa de Trabajo 
-Asiste a reuniones  
 
-Da regalías a los clientes  
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Edad: 25 a 40 años 
 
Rasgos personales:  Práctica, segura de sí misma, emocionalmente estable, imaginativa, 
sociable, persuasiva, controlada. 
 
 
Requerimientos del cargo: 
 
Escolaridad:  Estudiante Universitaria de las carreras de Administración de Empresas o 
Mercadeo y Ventas; mínimo 2° año aprobado.  
 
Informática: Manejo de  programas en ambiente Windows: Word, Excel, Access, Internet 
 
Cursos: Relaciones Humanas 
 
Experiencia: Un año (1) en puestos similares 
 
Iniciativa / Aptitudes: Orientación hacia resultados, capacidad de trabajo en equipo, 
dinamismo  e iniciativa para resolver problemas.  
 
Habilidades: Facilidad de comunicación, manejo de sistemas computarizados, periféricos 
y calculadoras. 
 
Responsabilidad: Cumplimiento de la jornada laboral. Cumplimiento de atribuciones por 





Condiciones de Trabajo: 
 
Tipo de oficina: colectiva 
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Eventual 
     
 
Regular 
     
 
Permanente 








































PUESTO DE TRABAJO  : ENCARGADO DE ATENCIÓN AL             
CLIENTE  
JEFE INMEDIATO SUPERIOR            : GERENTE DE COMERCIALIZACION 
PERSONAL SUBORDINADO        : NO POSEE SUBORDINADOS 
 
 
Descripciones  Específicas:  
 
§ Realiza   llamadas telefónicas  a los clientes  para obtener  información  relacionada  
con pedidos  y envío  de mercadería. 
§ Canaliza  a los vendedores  información  relacionada  con llamadas  y 
manifestaciones  de sus clientes. 
§ Atiende quejas  y reclamos  de clientes  en sala de ventas  o a través  de la línea  
telefónica. 
§ Maneja  la cobertura  de clientes  para la compañía, ofreciendo  los productos  y 
servicios  a través  de la línea  telefónica  
§ Se comunica  con los clientes  para constatar la efectiva  entrega  de pedidos  de 
mercadería  
§ Levanta pedidos  a los vendedores  y los distribuye  para que éstos  hagan efectiva  
la venta 
§ Gestiona  trámites  de facturación  de pedidos  y los entrega   al vendedor  
correspondiente  para la entrega  de la mercadería  
§ Elabora Proformas solicitadas  por los clientes y las entrega  personalmente o vía 
fax    
§ Cumple  con las políticas  reglas y prácticas  de la compañía y realiza  cualquier   
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DESCRIPCIÓN Y ANÁLISIS  DEL CARGO 
 
Nombre del Cargo: 
Vendedor de Mostrador  
Nivel del Cargo: 
Operativo  




Comunicaciones Colaterales:  
Atención al Cliente, Bodega, Caja, Cartera y Cobro, Repartidores 
y Mensajeros.  




Descripción Genérica del Cargo: 
 
Es el encargado de atender  y ofrecer  a los clientes actuales  y potenciales  los productos  y 
servicios  que brinda  la empresa,  con el propósito  de captar  sus intereses y lograr  la 
enajenación  del bien o servicio. 
 
 
 Descripción de las actividades contenidas en el cargo: 
 
Actividades 
-Atención al Cliente  
-Recepción de llamadas  
-Pasar cotizaciones por fax  




-Arregla los estantes de la sala de ventas  
-Elabora informes de venta 
-Elabora Programas de Trabajo 
 
-Comunicación a los clientes sobre 
promociones de la empresa 
-Levanta inventario de mercadería en la sala 
de ventas 
 
-Colabora en cargue y descargue de 
mercadería. 
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Edad: 20 a 40 años 
 
Rasgos personales:  Práctico, segura de sí mismo, emocionalmente estable, imaginativo, 
sociable, persuasivo, controlado.  
 
 
Requerimientos del cargo: 
 
Escolaridad:  Ciclo básico aprobado como mínimo. Técnico en Refrigeración 
 
Informática: Manejo de  programas en ambiente Windows: Word, Excel, Access, Internet 
 
Cursos: Relaciones Humanas y/o Seminarios afines a Ventas 
 
Experiencia: Tres años (3) en cargos similares 
 
Iniciativa / Aptitudes: Orientación hacia resultados, capacidad de trabajo en equipo, 
dinamismo  e iniciativa para resolver problemas. Personalidad atrayente, cortés, 
observador, fluidez verbal, tacto, diplomático, coordinación y agudeza mental. 
 
Habilidades: Facilidad de comunicación, manejo de sistemas computarizados, periféricos 
y calculadoras. 
 
Responsabilidad: Cumplimiento de la jornada laboral. Cumplimiento de atribuciones por 





Condiciones de Trabajo: 
 
Tipo de oficina: colectiva 
 
Ambiente: climatizado, iluminado 
 
Riesgos: stress, agotamiento físico 
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Computadora Calculadora Teléfono Fax Vehículo 
 
Eventual 
     
 
Regular 
     
 
Permanente 


































PUESTO DE TRABAJO    : VENDEDOR DE MOSTRADOR  
JEFE INMEDIATO SUPERIOR       : GERENTE DE COMERCIALIZACION  
PERSONAL SUBORDINADO        : NO POSEE SUBORDINADOS 
        
Descripciones Específicas:   
 
§ Presenta en la sala de ventas  los productos  y servicios  que ofrece la compañía y 
efectúa  la labor de  convencimiento  al cliente  sobre la calidad, costo y  tiempo de 
entrega.  
§ Atiende  a los clientes de forma  personal  y vía telefónica, tomándoles  las 
especificaciones  técnicas relacionadas con equipos, repuestos y accesorios. 
§ Toma  requerimientos  del cliente,  prepara  y gestiona  la cotización  con el gerente  
de comercialización  y la remite  al cliente por  fax. 
§ Elabora las facturas y las remite a caja para la elaboración del recibo oficial de caja 
y cancelación de la misma.   
§ Entrega mercadería mediante  facturas de contado o crédito, asegurándose que estas 
hayan sido canceladas  o autorizadas  en casos de créditos. 
§ Elabora informes  semanales de  ventas que contienen  el número  de facturas, 
recibos  oficiales  de caja, nombre  del cliente, detalle de trabajo  a realizar  valor, 
comisión y monto total de la factura. 
§ Analiza  y estudia  los manuales  y especificaciones  de los productos,  para tener  
dominio sobre ellos y poder   ofrecerlos a los clientes 
§ Se encarga  de  ordenar  la mercadería  en la sala de ventas, así  como el  
mantenimiento  de inventario 
§ Elabora  Requisas  de pedidos  de  mercadería  a Bodega  
§ Cumple  con las políticas, reglas y prácticas  de la empresa y realiza  cualquier  otra 
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DESCRIPCIÓN Y ANÁLISIS  DEL CARGO  
 
Nombre del Cargo: 
Repartidor / Mensajero  
Nivel del Cargo: 
Operativo  




Comunicaciones Colaterales:  
 Ventas, Bodega, Atención al Cliente, Cartera y Cobro,  




Descripción Genérica del Cargo: 
Es el encargado de trasladar  la mercadería  a bodega y/o entregarla a su destino final, 




 Descripción de las actividades contenidas en el cargo: 
 
Actividades 
-Entrega de pedidos  
-Gestiones de cobro 
-Hace depósitos 
-Traslada a Técnicos   
 
-Presenta informes                            
-Traslado de mercadería a bodega  
 
-Gestiones administrativas como: Pago de 
servicios básicos, impuestos, seguros, retiro 
de colillas del  INSS, entre otras. 
-Elabora programa de trabajo 
 
 
-Colabora  en el levantamiento de inventario 
-Carga y descarga de mercadería 
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Edad: 25 a 45 años 
 





Requerimientos del cargo: 
 
Escolaridad:  Ciclo básico aprobado  
 
Informática: Manejo de  programas en ambiente Windows: Word, Excel, Access, Internet 
 
Cursos: Relaciones Humanas 
 
Experiencia: Un  año (1) en puestos similares 
 
Iniciativa / Aptitudes: Orientación hacia resultados, dinamismo  e iniciativa para resolver 
problemas 
 




Condiciones de Trabajo: 
 
Tipo de oficina: colectiva 
 
Ambiente: climatizado, iluminado 
 
Riesgos: stress, cansancio físico, robo de la mercadería, accidentes automovilísticos 
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Computadora Calculadora Teléfono Fax Vehículo 
 
Eventual 
     
 
Regular 
     
 
Permanente 


































PUESTO DE TRABAJO    : REPARTIDOR MENSAJERO  
JEFE INMEDIATO SUPERIOR             : GERENTE DE COMERCIALIZACION  




§ Entrega pedidos a  clientes en sus instalaciones, asegurándose la correcta entrega 
física de la mercadería mediante el pedido y factura.  
§ Realiza gestiones de cobro  desempeñando el trabajo mediante previa 
programación, información que le es suministrada por cartera y cobro.  
§ Traslada mercadería  a las diferentes  bodegas  de la compañía.   
§ Rinde  cuentas  de las entrega  de mercadería, soportadas  con documentos  tales 
como: factura de venta  y salida  de bodega.   
§ Realiza  gestiones  administrativas  tales como:  depósitos  en los bancos, pago de 
servicios básicos, pago de otros servicios, pago y   retiro de colillas  de seguro, entre  
otros. 
§ Asiste  al bodeguero  en el levantamiento  de inventario  y organización  de las 
bodegas. 
§ Realiza  chequeo  de presión  de llantas, aceite, combustible  y mantenimiento  de la 
unidad  a su cargo.  
§ Cumple  con las políticas, reglas  y prácticas  de la compañía.  
§ Realiza cualquier  otra función  con relación  a su cargo, que le indique su 
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DESCRIPCIÓN Y ANÁLISIS  DEL CARGO 
 
Nombre del Cargo: 
Bodeguero 
Nivel del Cargo: 
Operativo  
Esquema de posición en el 
organigrama: 
Apoyo 
Comunicaciones Colaterales:  
 Ventas, Facturación, Caja, Empaque y Distribuidores  




Descripción Genérica del Cargo: 
Es el encargado de velar por el mantenimiento de stock en bodegas, así como que la  
mercadería no sufra deterioros por mala manipulación y almacenaje. Maneja registros de 
entradas y salidas de mercadería destinada al corte y para la venta. 
 
 
 Descripción de las actividades contenidas en el cargo: 
 
Actividades 
-Controla el trabajo en bodega  
-Manejo de kardex 
-Despacha pedidos 
-Recepción de facturas  
-Asegura la conservación de la mercadería 
-Empaca y entrega mercadería  
-Informa sobre máximos y mínimos 





-Elabora Programa de Trabajo 
-Asiste a reuniones  
 
-Recepciona mercadería  
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Edad: 24 a 40 años   
 




Requerimientos del cargo: 
 
Escolaridad:  Bachiller o Técnico medio en Administración de Empresas o Contaduría 
 
Informática: Manejo de  programas en ambiente Windows: Word, Excel 
 
Cursos: Manejo de kardex, Atención al Cliente, Administración de Tiempo 
 
Experiencia: Dos  años (2) en puestos similares 
 
Iniciativa / Aptitudes: Orientación hacia resultados, capacidad física, capacidad de trabajo 
en equipo, dinamismo,   iniciativa, orientación al ordenamiento y cálculos aritméticos.  
 
Habilidades: Manejo de comunicación efectiva, retención de información, movilidad y 






Condiciones de Trabajo: 
 
Tipo de oficina: colectiva 
 
Ambiente: climatizado, iluminado 
 
Riesgos: stress, lesiones físicas 
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Computadora Calculadora Teléfono Fax Carretilla 
 
Eventual 
  X   
 
Regular 
     
 
Permanente 


































PUESTO DE TRABAJO    : BODEGUERO  
JEFE INMEDIATO SUPERIOR             : GERENTE DE COMERCIALIZACION 




§ Maneja actualizado el registro de  mercadería que se recepciona del exterior, y se 
asegura de la información cuadre con las existencias físicas (Manejo de Kardex). 
§ Asegura la existencia de mercadería para que se encuentren disponibles para la 
venta. 
§ Garantiza que la bodega se encuentre en orden y que los productos no sufran 
deterioros por inadecuada manipulación y almacenamiento. 
§ Asegura que la mercadería que se vende al cliente, se encuentre en buen estado, 
libre de polvo o suciedades que pueden haberse ocasionado en su almacenamiento. 
§ Vela porque las condiciones de la bodega se encuentren en buen estado y comunica 
fallas que puedan presentarse y ocasionen deterioros en la existencia. 
§ Recepciona las facturas de pedidos del departamento de ventas y revisa y aprueba 
requisas de movimiento de mercadería. 
§ Asegura que la mercadería se encuentre disponible en los vehículos repartidores 
para evitar atrasos e inconvenientes  con las entregas a los clientes. 
§ Comunica acerca de horas extras y viáticos de las personas a su cargo al Gerente de 
Comercialización para que se tramite la debida autorización de éstos. 
§ Elabora un programa mensual de trabajo, planteando metas continuas para mejorar 
las condiciones de almacenamiento y organización de las bodegas y elabora 
informes relacionados con el logro de dichas metas. 
§ Cumple con las políticas, reglas y prácticas de la  compañía. 
§ Levanta  Inventario  físico  en las bodegas de la  compañía.  
§ Atiende  las devoluciones  de mercadería.  
§ Realiza cualquier  otra función  con relación  a su cargo, que le indique su 
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DESCRIPCIÓN Y ANÁLISIS  DEL CARGO 
 
Nombre del Cargo: 
Auxiliar de Bodega 
Nivel del Cargo: 
Operativo  
Esquema de posición en el 
organigrama: 
Apoyo 
Comunicaciones Colaterales:  
 Ventas, Facturación, Caja, Empaque y Distribuidores  




Descripción Genérica del Cargo: 
Es el encargado del mantenimiento de las bodegas, vela porque las existencias físicas  de 
mercadería no sufran deterioros. Maneja registros de entradas y salidas de mercadería. 
 
 
 Descripción de las actividades contenidas en el cargo: 
Actividades 
-Abrir bodega central  
-Trasladar mercadería 
-Empaca mercadería a clientes 
-Estiba mercadería  
-Limpiar las bodegas 
-Carga equipo de reparto 
 
-Reempaca mercadería 
-Ordena bodega  
-Empaca productos  
 
-Elabora Programa de Trabajo  
 
-Atiende devoluciones de mercadería 
-Carga y descarga mercadería importada  















































































Edad: 24 a 40 años 
 




Requerimientos del cargo: 
 
Escolaridad:  Bachiller 
 
Informática: Manejo de  programas en ambiente Windows: Word, Excel 
 
Cursos: Manejo de kardex, Atención al Cliente, Administración de Tiempo 
 
Experiencia: Dos  años (2) en puestos similares 
 
Iniciativa / Aptitudes: Orientación hacia resultados, capacidad  física, capacidad de 
trabajo en equipo, dinamismo, iniciativa, orientación al ordenamiento y cálculos aritméticos 
 
Habilidades: Manejo de comunicación efectiva, retención de información, movilidad y 




Condiciones de Trabajo: 
 
Tipo de oficina: colectiva 
 
Ambiente: climatizado, iluminado 
 
Riesgos: stress, lesiones físicas 
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Computadora Calculadora Teléfono Fax Carretilla  
 
Eventual 
     
 
Regular 
  X   
 
Permanente 


















PUESTO DE TRABAJO    : AUXILIAR DE BODEGA  
JEFE INMEDIATO SUPERIOR            : BODEGUERO  
PERSONAL SUBORDINADO        : NO POSEE SUBORDINADOS 
  
Descripciones Específicas:  
 
§ Estiba la mercadería  que se recibe  del exterior, actualiza  su registro  y cuadra  la 
información  con las existencias  físicas ( uso de kardex). 
§ Verifica  los pedidos  y elabora  requisas  de movimientos  de mercadería  por 
ventas  o traslados  internos. 
§ Empaca pedidos  de los clientes  y para traslados  internos  a otras  bodegas  y sala  
de  ventas. 
§ Carga  y descarga   mercadería  proveniente  del extranjero  y para  repartir  al 
cliente  después de haber facturado.  
§ Carga y descarga  mercadería  proveniente  del extranjero  y las que adquiere  el 
cliente  después  de haber  facturado.  
§ Revisa y corrige  productos.  
§ Verifica  el buen estado  de la mercadería  en   bodega.  
§ Reempaca  mercadería  para asegurar  que ésta conserve  una presentación  
apropiada  al momento  de ser entregada  a los clientes.  
§ Participa en el levantamiento  de inventario  físico  en las bodegas.  
§ Arregla las bodegas. 
§ Cumple  con las políticas, reglas  y prácticas de la empresa.   
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DESCRIPCIÓN Y ANÁLISIS  DEL CARGO  
 
Nombre del Cargo: 
Gerente Operaciones  
Nivel del Cargo: 
Ejecutivo de segundo nivel  
Esquema de posición en el 
organigrama: 
Apoyo  
Comunicaciones Colaterales:  
Comercialización y Operaciones  




Descripción Genérica del Cargo: 
Programa, organiza, dirige y controla todas las actividades relacionadas con la presentación 
de servicios de mantenimiento y reparaciones de equipos de climatización que demandan 




 Descripción de las actividades contenidas en el cargo: 
 
Actividades 
-Revisa control de asistencia de personal   
-Asigna trabajos al personal 
-Supervisa trabajos en ejecución 
-Revisa reporte de técnicos  
-Autoriza cotizaciones  




-Elabora programación de trabajo 
-Programa y autoriza compra de materiales 
-Autoriza reembolso de caja chica 
 
-Elabora programa de trabajo 
-Elabora informes 
-Supervisa el estado de herramientas 
asignadas a técnicos 
 
-Promueve e imparte seminarios a 
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Sexo: Masculino /Femenino 
 
Edad: 30 a 40 años  
 




Requerimientos del cargo: 
 
Escolaridad:  Licenciatura en Administración de Empresas, Mercadeo o Ingeniero 
 
Informática: Manejo de programas bajo Windows: Word, Excel, Access, Internet 
 
Cursos:  Administración, Mercadeo y Ventas, Atención al Cliente  
 
Experiencia: Tres años (3) en puestos similares 
 
Iniciativa / Aptitudes: Orientación hacia resultados, capacidad de trabajo en equipo, 
dinamismo e iniciativa para resolver problemas. Capacidad de dirección y criterio para la 
toma de decisiones rápidas y oportunas. 
 
Habilidades: Fluidez de comunicación, manejo de sistemas computarizados, facilidad en el 
manejo de interpretación de la información. Capacidad de concentración y destreza para 
prevenir o adaptarse a nuevas situaciones. 
 
Responsabilidad: Cumplimiento de metas de la empresa. Cumplimiento de atribuciones 





Condiciones de Trabajo: 
 
Tipo de oficina : Semi-privada 
 
















Computadora Calculadora Teléfono Fax 
 
Eventual 
    
 
Regular 
X X  X 
 
Permanente 

































PUESTO DE TRABAJO    : GERENTE  DE OPERACIONES  
JEFE INMEDIATO SUPERIOR            : GERENTE GENERAL  





§ Elabora programas de trabajo basándose en los objetivos, estrategias, políticas y 
normas emitidas por la gerencia general de la compañía. 
§ Garantiza la existencia de materiales, repuestos y accesorios requeridos por los 
técnicos para lograr eficiencia y eficacia en el desempeño. 
§ Acude a las instalaciones de los clientes para supervisar los trabajos de los clientes 
con la finalidad de garantizar calidad  y tiempo de entrega. 
§ Autoriza cotizaciones para la realización de trabajos en función de la demanda de 
servicios de los clientes. 
§ Revisa reportes de los trabajos técnicos que ejecutan los especialistas en los 
montajes de equipos de climatización, cambios de repuestos y accesorios. 
§ Garantiza que los equipos y herramientas asignadas a los técnicos sean manejadas 
cuidadosamente para evitar  deterioros por manejo inadecuado de estas. 
§ Autoriza compras menores de materiales, asegurándose que estos  sean introducidos 
debidamente a la bodega del taller. 
§ Garantiza  el manejo adecuado de los fondos que le son asignados y autoriza los 
reembolsos de los mismos. 
§ Promueve la realización de capacitaciones preparando e impartiendo seminarios 
técnicos a personal de servicio y vendedores. 
§ Asiste a las reuniones convocadas por la gerencia general de la compañía y elabora 
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DESCRIPCIÓN Y ANÁLISIS  DEL CARGO  
 
 
Nombre del Cargo: 
Asistente de Operaciones 
Nivel del Cargo: 
Ejecutivo de tercer nivel  
Esquema de posición en el 
organigrama: 
Apoyo 
Comunicaciones Colaterales:  
Comercialización y Contabilidad  




Descripción Genérica del Cargo: 
Es responsable de garantizar el cumplimiento de los programas de servicio, estableciendo 
contacto con los clientes para atenderles en relación a las demandas de trabajo, se comunica 
y coordina al personal técnico para asegurar que los trabajos se realicen de acuerdo a las 
disposiciones tomadas por la gerencia de operaciones. 
 
 
Descripción de  las actividades contenidas en el cargo: 
 




Sexo: Masculino /Femenino 
 
Edad: 30 a 45 años 
 
Rasgos personales:  Practico, seguro de sí mismo, comunicativo, emprendedor, 
persuasivo, controlado  
 
 
Requerimientos del cargo: 
 
Escolaridad:  Técnico Medio en Administración 
 
Informática: Manejo de programas bajo Windows: Word, Excel, Access, Internet 
 
Cursos:  Administración, Mercadeo y Ventas, Atención al Cliente  
 
Experiencia: Dos  años (2) en puestos similares  
 
Iniciativa / Aptitudes: Orientación hacia resultados, capacidad de trabajo en equipo, 
dinamismo e iniciativa para resolver problemas. Capacidad para la toma de decisiones 
rápidas y oportunas. 
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Habilidades: Fluidez de comunicación, manejo de sistemas computarizados, facilidad en el 
manejo de interpretación de la información. Capacidad de concentración y destreza para 
prevenir o adaptarse a nuevas situaciones. 
 
Responsabilidad: Cumplimiento de metas de la empresa. Cumplimiento de atribuciones 





Condiciones de Trabajo: 
 
Tipo de oficina : semi-privada 
 












Computadora Calculadora Teléfono Fax 
 
Eventual 
    
 
Regular 
    
 
Permanente 

















PUESTO DE TRABAJO    : ASISTENTE DE OPERACIONES  
JEFE INMEDIATO SUPERIOR             : GERENTE DE OPERACIONES 
PERSONAL SUBORDINADO        : TÉCNICO A 
        TÉCNICO B 
                   TÉCNICO C  
         
Descripciones específicas: 
 
§ Ejerce control relacionado con la asistencia del personal técnico garantizando que 
estos cumplan con los horarios de trabajo establecidos por la gerencia  de 
operaciones. 
§ Organiza las salidas de los técnicos a los sitios de trabajo, tomando como referencia 
las programaciones elaboradas por su jefe inmediato. 
§ Atiende llamadas de los clientes para obtener información relacionada con la 
demanda de servicios. 
§ Elabora cotizaciones  de trabajos de instalaciones y/o reparaciones de equipos de 
climatización. 
§ Realiza trámites relacionados con pagos y recuperaciones por servicios prestados a 
los clientes. 
§ Elabora factura de contado y crédito y se coordina con el área de caja para asegurar 
los pagos  por servicios prestados. 
§ Coordina las compras menores relacionadas con materiales y accesorios que son 
utilizados por el personal técnico  en la ejecución de sus trabajos. 
§ Elabora información relacionada con pagos de salarios, incentivos y horas extras del 
personal de la gerencia. 
§ Elabora  programa de trabajo e informa acerca de su cumplimiento a su jefe 
inmediato. 
§ Asiste a su jefe inmediato en la impartición de seminarios de capacitación al 
personal del área.    
§ Coordina y da seguimiento a levantamiento de inventarios de materiales y 
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DESCRIPCIÓN Y ANÁLISIS  DEL CARGO  
 
Nombre del Cargo: 
Técnico A  
Nivel del Cargo: 
Operativo  
Esquema de posición en el 
organigrama: 
Apoyo  
Comunicaciones Colaterales:  
Con Técnicos   




Descripción Genérica del Cargo: 
Es responsable por emitir diagnósticos relacionados con los tipos y capacidades de equipos 
que se ajusten a los requerimientos de los clientes. Instala y repara equipos, asesora y 
coordina en la ejecución del trabajo al personal de servicio, para que las reparaciones y 




 Descripción de las actividades contenidas en el cargo: 
 
Actividades 
-Revisa y chequea herramientas y equipos  
-Emite diagnósticos  
-Elabora formas de inspección de equipo  
Instala equipos  
-Repara equipos 
-Realiza mantenimientos preventivos  
-Limpia su área de trabajo 
 
-Proporciona mantenimiento a equipos y 
herramientas del taller 
-Elabora informes 
 
-Elabora programas de trabajo  
-Informa acerca de los trabajos realizados  
-Participa en reuniones 
 
-Participa en seminarios de capacitación  
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Edad: 25 a 45 años 
 
Rasgos personales:  Practico, seguro de sí mismo, comunicativo, emprendedor, 
persuasivo, controlado, creativo y con iniciativa para superar obstáculos. 
 
 
Requerimientos del cargo: 
 
Escolaridad:  tercer año de secundaria, técnico medio en refrigeración  
 
Informática: manejo de programas bajo Windows: Word 
 
Cursos:  refrigeración, electricidad industrial 
 
Experiencia: dos años (2) en puestos similares 
 
Iniciativa / Aptitudes: Orientación hacia resultados, capacidad de trabajo en equipo, 
dinamismo y creatividad para resolver problemas. Criterio para la toma de decisiones 
rápidas y oportunas. 
 
Habilidades: Fluidez de comunicación, facilidad en el manejo de interpretación de la 
información. Capacidad de concentración y destreza para prevenir y resolver obstáculos. 
 
 
Responsabilidad: Cumplimiento de metas de la empresa. Cumplimiento de atribuciones 





Condiciones de Trabajo: 
 




Riesgos: estrés, accidentes 
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X  - -  
 
Regular 
 X    
 
Permanente 




































PUESTO DE TRABAJO    : TÉCNICO A 
JEFE INMEDIATO SUPERIOR            : ASISTENTE DE OPERACIONES  





§ Revisa y chequea las herramientas y equipos para que estos se encuentren 
disponibles para la ejecución del trabajo. 
§ Organiza sus cajas de herramientas seleccionando en función de los diferentes tipos 
de trabajo a ejecutar. 
§ Emite diagnósticos mediante cálculos de cargas térmicas o chequeos de unidades 
§ Establece contacto con la persona que demanda el servicio para determinar las áreas  
de instalación de los mismos. 
§ Instala equipos de climatización previa inspección del  lugar en que se ubicaran. 
§ Realiza las instalaciones perforando paredes  colocando las unidades de 
climatización, tuberías de cobre y  tendido de  sistema eléctrico  de mando. 
§ Lleva a cabo reparaciones de unidades de equipos de climatización, cambiando los 
repuestos y accesorios que estas demandan. 
§ Hace trabajos de mantenimiento preventivo de equipos de climatización 
chequeando presiones de temperatura y cargas de refrigerante. 
§ Mantiene limpio el taller y área de servicio del mismo. 
§ Elabora formatos de inspecciones de equipos para proporcionar referencias que 
permitan establecer los precios del servicio. 
§ Elabora programa de trabajo e informa de la ejecución y cumplimiento del mismo a 
su jefe inmediato. 
§ Participa en seminarios y reuniones promovidas por  la gerencia del área, aportando 
















Elaborado por Aura Estela Mohamed Largaespada  
Marzo,2002. 
64
DESCRIPCIÓN Y ANÁLISIS  DEL CARGO  
 
Nombre del Cargo: 
Técnico B 
Nivel del Cargo: 
Operativo   
Esquema de posición en el 
organigrama: 
Apoyo 
Comunicaciones Colaterales:  
Con técnicos   




Descripción Genérica del Cargo: 
Es responsable de que las instalaciones y reparaciones de equipos de climatización se 





 Descripción de las actividades contenidas en el cargo: 
 
Actividades 
-Limpieza del área de trabajo  
-Arma y desarma equipos 
-Cambia repuestos  
-Chequea sistemas eléctricos  
 
-Proporciona mantenimiento a equipos y 
herramientas del taller  
-Elabora informes 
 
-Elabora programa de trabajo 
-Informa acerca de trabajos realizados 
-Asiste a reuniones 
 
-Asiste a cursos de capacitación  
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Edad: 25 a 35 años 
 
Rasgos personales:  Practico, seguro de sí mismo, comunicativo, emprendedor, 
persuasivo, controlado, creativo y con iniciativa para superar obstáculos 
 
 
Requerimientos del cargo: 
 
Escolaridad:  tercer año de secundaria, técnico medio en refrigeración  
 
Informática: manejo de programas bajo Windows: Word 
 
Cursos:  refrigeración y electricidad 
 
Experiencia: dos años (2) en puestos similares  
 
Iniciativa / Aptitudes: Orientación hacia resultados, capacidad de trabajo en equipo, 
dinamismo e iniciativa para resolver problemas. Criterio para la toma de decisiones rápidas 
y oportunas. 
 
Habilidades: Fluidez de comunicación, facilidad en el manejo de interpretación de la 





Condiciones de Trabajo: 
 




Riesgos: estrés, accidentes 
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X  - -  
 
Regular 
 X    
 
Permanente 



































PUESTO DE TRABAJO    : TÉCNICO B  
JEFE INMEDIATO SUPERIOR             : ASISTENTE DE OPERACIONES  





§ Asiste al  técnico A  en las instalaciones de equipos de climatización así como en las  
reparaciones preventivas y correctivas. 
§ Instala acometidas eléctricas y tuberías de equipos de climatización.  
§ Asegura  la disponibilidad de sus herramientas  y equipos de trabajo 
manteniéndolos debidamente organizado. 
§ Arma  y desarma equipos de climatización y bajo la  asesoría del técnico A, cambia 
los repuestos y accesorios que se encuentren en mal estado de funcionamiento. 
§ Lava equipos de climatización, chequea sistema eléctrico y los carga de 
refrigerante. 
§ Mantiene limpio el taller y área de servicio del mismo. 
§ Elabora formatos de inspecciones de equipos para proporcionar referencias que 
permitan establecer los precios del servicio. 
§ Elabora programa de trabajo e informa de la ejecución y cumplimiento del mismo a 
su jefe inmediato. 
§ Participa en seminarios y reuniones promovidas por  la gerencia del área, aportando 
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DESCRIPCIÓN Y ANÁLISIS  DEL CARGO  
 
Nombre del Cargo: 
Técnico C 
Nivel del Cargo: 
Operativo   
Esquema de posición en el 
organigrama: 
Apoyo 
Comunicaciones Colaterales:  
Con técnicos   




Descripción Genérica del Cargo: 
Es responsable por asistir a los técnicos en los trabajos de montajes y reparación de equipos 





 Descripción de las actividades contenidas en el cargo: 
 
Actividades 
-Limpieza de taller y área de servicio  
-Mantenimiento preventivo de maquinaria 
-Ordena y limpia herramientas 
-Proporciona mantenimiento a equipos 
electrónicos del taller 
-Arma y desarma equipos  
-Asiste a técnicos 
-Traslada herramientas y equipo 
manipula materiales  
 
-Informa acerca trabajos realizados 
 
-Elabora programa de trabajo 
-Asiste a reuniones 
 
-Asiste a cursos de capacitación  
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 Edad: 20 a 30 años 
 
Rasgos personales:  Practico, seguro de sí mismo, comunicativo, emprendedor, 




Requerimientos del cargo: 
 
Escolaridad:  tercer año de secundaria, técnico medio en refrigeración 
 
Informática: manejo de programas bajo Windows, Word 
 
Cursos:  refrigeración 
 
Experiencia: un año (1) en puestos similares  
 
Iniciativa / Aptitudes: orientación hacia resultados, capacidad de trabajo en equipo, 
dinamismo e iniciativa para resolver problemas. Criterio para la toma de decisiones rápidas 
y oportunas. 
 
Habilidades: fluidez de comunicación, facilidad en el manejo de interpretación de la 
información. Capacidad de concentración y destreza para prevenir y resolver obstáculos 
 
 
Condiciones de Trabajo: 
 




Riesgos: estrés, accidentes 
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X  - -  
 
Regular 
 X    
 
Permanente 




































PUESTO DE TRABAJO    : TÉCNICO C  
JEFE INMEDIATO SUPERIOR            : ASISTENTE DE OPERACIONES  





§ Lava equipos de climatización, chequea sistema eléctrico y los carga de 
refrigerante. 
§ Asegura  la disponibilidad de sus herramientas  y equipos de trabajo 
manteniéndolos debidamente organizado. 
§ Apoya a los técnicos A y B  en  los trabajos de armado y desarmado de  equipos de 
climatización. 
§ Traslada equipos, herramientas y materiales en los diferentes sitios en que se realiza 
los trabajos de instalación o mantenimiento de equipos de climatización. 
§ Mantiene limpio el taller y área de servicio del mismo.  
§ Elabora programa de trabajo e informa de la ejecución y cumplimiento del mismo a 
su jefe inmediato. 
§ Participa en seminarios y reuniones promovidas por  la gerencia del área, aportando 
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DESCRIPCIÓN Y ANÁLISIS  DEL CARGO  
 
Nombre del Cargo: 
Contador General 
Nivel del Cargo: 
Ejecutivo de tercer nivel  
Esquema de posición en el 
organigrama: 
Apoyo  
Comunicaciones Colaterales:  
Comercialización y Operaciones  




Descripción Genérica del Cargo: 
Programa, organiza, dirige y controla todas las actividades contables, ajustándose a 
principios de Contabilidad Generalmente Aceptados y Sistema de Control Interno  de la 
Empresa, con el fin de garantizar Estados Financieros razonables y oportunos que sirvan 




 Descripción de las actividades contenidas en el cargo: 
Actividades 
-Recopila documentos  
-Elabora comprobantes 
-Registra operaciones en libros   
-Realiza análisis operacionales 
-Revisa cheques 
-Realiza arqueos de caja 
 
-Hace conciliaciones bancarias  
 
-Elabora balanza de comprobación 
-Elabora estados financieros  
-Revisa declaraciones fiscales  
-Revisa nómina 
-Realiza reversiones contables  
-Registra Depreciaciones   
 
-Contabiliza pólizas de importación  
-Coordina inventarios  
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Sexo: masculino /femenino 
 
Edad: 25 a 45 años 
 
Rasgos personales:  Madurez emocional, práctico, seguro de sí mismo, controlado, franco 
 
 
Requerimientos del cargo: 
 
Escolaridad:  Licenciatura en Contaduría Pública  y Finanzas 
 
Informática: manejo de programas bajo Windows Word, Excel, Access 
 
Cursos:  Contabilidad Costos, Finanzas, Impuestos  
 
Experiencia: dos años (2) en puestos similares  
 
Iniciativa / Aptitudes: Orientación hacia logros de resultados, capacidad de trabajo en 
equipo, dinamismo e iniciativa para resolver problemas, madurez, capacidad de decisión, 
liderazgo. 
 
Habilidades: Facilidad de comunicación y dominio en el manejo de computadoras, 
periféricos y calculadoras. 
 
Responsabilidad: Cumplimiento de la jornada laboral. Cumplimiento de atribuciones por 





Condiciones de Trabajo: 
 
Tipo de oficina: semi- privada 
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Computadora Calculadora Teléfono Fax 
 
Eventual 
    
 
Regular 
    
 
Permanente 




































PUESTO DE TRABAJO    :CONTADOR GENERAL  
JEFE INMEDIATO SUPERIOR             :GERENTE GENERAL  
PERSONAL SUBORDINADO        :AUXILIAR DE CONTABILIDAD  
         :ENCARGADO DE CARTERA Y COBRO 





§ Garantiza que todas las operaciones contables de la compañía se encuentren 
actualizadas y debidamente registradas. 
§ Garantiza  información diaria  relacionada con Informes  de caja y bancos con el 
propósito de dar a conocer  la situación económica  de la compañía. 
§ Asegura que los comprobantes de diarios generales de la compañía se 
encuentren debidamente actualizados. 
§ Garantiza que los comprobantes de diario estén debidamente jornalizados y que 
estos sean  trasladados a las cuentas de mayor. 
§ Elabora flujos de efectivos y estado de origen  y aplicación de fondos previo 
requerimiento de la gerencia general. 
§  Registra, resguarda  y garantiza  sigilo de los libros  principales de la empresa, 
libro diario y mayor. 
§ Revisa y analiza las diferentes cuentas con el propósito de depurarlas. 
§ Elabora la Balanza de Comprobación del mes para asegurar estados financieros 
confiables.   
§ Elabora los Estados Financieros principales de la compañía, balance general y 
estado de resultados y  los presenta a la gerencia general dentro de los primeros 
cinco días hábiles  del mes. 
§ Revisa las de declaraciones  y pagos  relacionados con las obligaciones 
tributarias, municipales y servicios recibidos. 
§ Elabora  el presupuesto general de la compañía y solicita su autorización  a la 
gerencia general. 
§ Informa de manera permanente y sistemática a la gerencia general  acerca del 
comportamiento de las partidas presupuestarias. 
§ Presenta a la gerencia general análisis relacionado con los estados financieros 
principales, tomando como referencia las razones financieras respectivas.  
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§ Liquida pólizas, y elabora resúmenes  de las importaciones de mercadería que 
hace la compañía a  proveedores extranjeros. 
§ Hace revisiones de los cheques que emite la compañía, para garantizar posibles 
errores en la emisión de estos. 
§ Asiste a reuniones evaluativas y  participa activamente proporcionando criterios 
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DESCRIPCIÓN Y ANÁLISIS  DEL CARGO 
 
Nombre del Cargo: 
Auxiliar de Contabilidad   
Nivel del Cargo: 
Operativo   
Esquema de posición en el 
organigrama: 
Apoyo  
Comunicaciones Colaterales:  
Cartera y Cobro, Caja  




Descripción Genérica del Cargo: 
Es el encargado de manejar los registros auxiliares que generan las transacciones 
comerciales de la empresa, con responsabilidad y eficiencia para que se obtengan datos 




 Descripción de las actividades contenidas en el cargo: 
 
Actividades 
-Maneja auxiliar de banco 
-Registra facturas de contado y crédito 
-Registra cuentas por pagar 
-Registra depósitos 
-Registra retenciones  
-Elabora cheques  
-Colabora con la Gerencia General 
 
-Elabora declaraciones de impuestos  
-Remite reportes al INSS 
-Elabora planillas  
-Elabora programa de trabajo 
 -Elabora informes 
-Asiste a reuniones 
 
-Elabora cotizaciones 
-Hace pedidos de papelería  
-Elabora liquidaciones  
-Maneja expediente de empleados 
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Edad: 25 a 40 años 
 




Requerimientos del cargo: 
 
Escolaridad:  Técnico Medio o estudiante de segundo año de la carrera de Contabilidad 
Publica y Finanzas.  
 
Informática: manejo de programas bajo Windows Word, Excel, Access 
 
Cursos:  Contabilidad Costos, Finanzas, Impuestos 
 
Experiencia: dos años (2) en puestos similares 
 
Iniciativa / Aptitudes: Orientación hacia logros de resultados, capacidad de trabajo en 
equipo, dinamismo e iniciativa para resolver problemas. 
 
Habilidades: Facilidad de comunicación y dominio en el manejo de computadoras, 
periféricos y calculadoras. 
 
Responsabilidad: Cumplimiento de la jornada laboral. Cumplimiento de atribuciones por 




Condiciones de Trabajo: 
 
Tipo de oficina: semi-privada 
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Computadora Calculadora Teléfono Fax Fotocopiadora 
 
Eventual 
     
 
Regular 
     
 
Permanente 


































PUESTO DE TRABAJO    : AUXILIAR DE CONTABILIDAD  
JEFE INMEDIATO SUPERIOR            : CONTADOR GENERAL 





§ Maneja los registros auxiliares de las cuentas bancarias de la compañía. 
§ Registra las facturas de contado y  crédito que se generan por la venta de equipos, 
repuestos y accesorios. 
§ Registra información relacionada con las cuentas por pagar de la compañía. 
§ Registra los depósitos que la compañía realiza en las cuentas bancarias generados 
por las ventas diarias. 
§ Elabora y registra declaraciones  tributarias relacionadas con pagos de impuestos a 
la dirección general de ingresos y municipalidad 
§ Elabora los cheques  que la compañía emite y gestiona las firmas correspondientes. 
§ Elabora y remite reportes relacionados con el seguro social. 
§ Elabora planillas relacionadas con los pagos a empleados de la compañía. 
§ Elabora cotizaciones y ordenes de compra a proveedores, y gestiona la compra de 
papelería y útiles de oficina. 
§ Maneja actualizado los expedientes de los empleados integrados en los diferentes 
puestos de trabajo. 
§ Elabora liquidaciones cuando la compañía decide separaciones de empleados 
incorporados en puestos de trabajo. 
§ Realiza trabajos secretariales. Teypeando documentos y los archiva ordenadamente. 
§ Elabora programa de trabajo e informa acerca del cumplimiento del  mismo. 
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DESCRIPCIÓN Y ANÁLISIS  DEL CARGO  
 
Nombre del Cargo: 
Cartera y Cobro   
Nivel del Cargo: 
Operativo   
Esquema de posición en el 
organigrama: 
Apoyo  
Comunicaciones Colaterales:  
Comercialización, Operaciones  




Descripción Genérica del Cargo: 
Es el encargado de establecer contacto con los clientes con el propósito de ejecutar acciones 





 Descripción de las actividades contenidas en el cargo: 
 
Actividades 
-Maneja expedientes de clientes 
-Registra auxiliares de clientes  
-Establece comunicación con los clientes 
moros 
-Graba facturas de crédito 
-Archiva documentos  
 
 
-Elabora cartas de cobro a clientes   
-Elabora estados de cuenta a clientes  
-Recopila elementos de gastos   
-Participa en la elaboración de la balanza de 
comprobación  
-Elabora programas de cobro 
-Elabora reportes de la situación de cartera 
 
-Elabora cuadro comparativo de crédito vs. 
cobros efectuados 
-Elabora cuadro de control vs. depósitos   
-Elabora programa de trabajo  
-Asiste a reuniones  
 
-Visita clientes 
-Colabora en cierre contable 
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Sexo: masculino /femenino 
 
Edad: 25 a 40 años  
 
Rasgos personales:  Madurez emocional, práctico, seguro de sí mismo, controlado, franco. 
 
 
Requerimientos del cargo: 
 
Escolaridad:  Técnico Medio en Administración de Empresas y/o Contabilidad, Egresado 
de la Carrera de Lic. Contaduría Publica y Finanzas. 
 
Informática: manejo de programas bajo Windows Word, Excel, Access 
 
Cursos:  Créditos y Recuperación, Atención al Cliente 
 
Experiencia: dos años (2) en puestos similares 
 
Iniciativa / Aptitudes: Orientación hacia logros de resultados, capacidad de trabajo en 
equipo, dinamismo e iniciativa para resolver problemas. 
 
Habilidades: Facilidad de comunicación y dominio en el manejo de computadoras, 
periféricos y calculadoras. 
 
Responsabilidad: Cumplimiento de la jornada laboral. Cumplimiento de atribuciones por 





Condiciones de Trabajo: 
 
Tipo de oficina: semi – privada 
 
Ambiente: climatizado, iluminación 
 
Riesgos:  estrés  
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Computadora Calculadora Teléfono Fax 
 
Eventual 
    
 
Regular 
    
 
Permanente 







































PUESTO DE TRABAJO    : CARTERA Y COBRO  
JEFE INMEDIATO SUPERIOR             : CONTADOR GENERAL 





§ Maneja comunicación telefónica y/o visita a clientes con la finalidad de gestionar la 
recuperación oportuna por créditos otorgados. 
§ Maneja expediente actualizado de clientes a los que la empresa a otorgado créditos. 
§ Vela por que los clientes cumplan con sus obligaciones de  crédito en los plazos y 
cantidades monetarias  que le fueron otorgado por la empresa. 
§ Mantiene información actualizada de los créditos otorgados  por la empresa y 
realiza análisis de recuperación de cartera. 
§ Elabora Estados de cuenta y cartas de cobro para mantener informado a los clientes 
acerca de sus  créditos. 
§ Visita clientes morosos con el propósito de realizar una efectiva recuperación de los 
créditos. 
§ Participa en la elaboración de la balanza de comprobación y recopila elementos de 
gastos. 
§ Elabora información relacionada con los pagos efectuados por los clientes versus 
depósitos bancarios. 
§ Colabora con el cierre contable de la empresa y participa en inventarios.   
§ Asiste a reuniones para contribuir a la solución de problemas que se le presenten en 
su puesto de trabajo. 
§ Elabora Programa mensual de trabajo y lo presenta a su jefe inmediato para su 
debida  autorización. 
§ Presenta evaluación de su programa de trabajo, con la finalidad  de dar a conocer las 
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DESCRIPCIÓN Y ANÁLISIS  DEL CARGO  
 
Nombre del Cargo: 
Caja   
Nivel del Cargo: 
Operativo   
Esquema de posición en el 
organigrama: 
Apoyo  
Comunicaciones Colaterales:  
Vendedores de Mostrador, Cartera y Cobro   




Descripción Genérica del Cargo: 
Es el encargado de recepcionar los ingresos en efectivo o cheques que los clientes pagan a 
la empresa en concepto de compra de mercadería para lograr su cometido maneja facturas 




 Descripción de las actividades contenidas en el cargo: 
 
Actividades 
-Recepciona dinero en efectivo  
-Elabora recibos de caja  
-Elabora depósitos  
-Recepciona pedidos y correspondencia  
-Realiza pagos   
-Maneja caja chica   
-Archiva documentos  
-Recepciona y hace llamadas 
 
-Maneja estados de cuenta  
 -Elabora informes 
 
 
-Elabora programas de trabajo  
-Asiste a reuniones 
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Edad: 25 a 40 años  
 
Rasgos personales:  Madurez emocional, práctico, seguro de sí mismo, controlado, franco 
 
 
Requerimientos del cargo: 
 
Escolaridad:  Técnico Medio en Administración de Empresas o Contabilidad 
 
Informática: manejo de programas bajo Windows Word, Excel. 
 
Cursos:  Relaciones Humanas, Atención al Cliente, Administración del Tiempo 
 
Experiencia: dos años (2) en puestos similares  
 
Iniciativa / Aptitudes: Orientación hacia logros de resultados, capacidad de trabajo en 
equipo, dinamismo e iniciativa para resolver problemas. 
 
Habilidades: Facilidad de comunicación y dominio en el manejo de computadoras, 
periféricos y calculadoras. 
 
Responsabilidad: Cumplimiento de la jornada laboral. Cumplimiento de atribuciones por 





Condiciones de Trabajo: 
 
Tipo de oficina: semi – privada 
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Computadora Calculadora Teléfono Fax 
 
Eventual 
    
 
Regular 
X   X 
 
Permanente 




































PUESTO DE TRABAJO    : CAJERO (A) 
JEFE INMEDIATO SUPERIOR            : CONTADOR GENERAL 





§ Revisa  y se asegura que las facturas que emite el sistema en concepto de ventas de 
contado o crédito se encuentre  con los precios acorde a la mercadería  vendida. 
§ Garantiza que los datos parciales y/o totales de las facturas emitidas se encuentren 
debidamente digitados para evitar  errores  de cálculo.      
§ Garantiza que los valores recibidos en efectivo y/o cheques le cuadren con las 
facturas emitidas por la empresa. 
§ Recepciona de los encargados de distribuir la mercadería facturas de contado o 
crédito y se asegura que estas lleven constancia de recepción del cliente a través de 
firma y sello. 
§ Elabora informes diarios relacionado con el movimiento de caja generado por las 
ventas de contado y crédito. 
§ Elabora Programa Mensual  de Trabajo y emite informe relacionado con los logros 
alcanzados y los obstáculos encontrados. 
§ Participa en inventarios y realiza otras funciones afines a su puesto de trabajo que le 
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VII.  DISCUSIÓN 
 
Para lograr la elaboración del documento denominado manual de organización y funciones 
de la compañía de importaciones y representaciones S A. COIRSA,  se toman datos 
referenciales determinados por el proceso administrativo, planeación, organización, 
dirección y control considerándose que los ejecutivos de la compañía para  conducirla  y 
tomar buenas decisiones deben hacer uso necesariamente de estas herramientas 
administrativas. 
 
La planeación permite predeterminar  el futuro implicando lo que implica que su aplicación 
contribuye a minimizar los posibles riesgos  u obstáculos que puede encontrar la compañía 
bajo los nuevos contextos competitivos que han originado la globalización. Orienta 
eficazmente la fijación de objetivos y metas organizacionales así como a la elaboración de 
programas de trabajo que sean utilizados para lograr eficacia en el desempeño en función y 
materializar los objetivos de la compañía a largo, mediano y corto plazo. 
 
La organización permite activar los programas que se determinen en las diferentes áreas 
que conforma la estructura organizativa, la que fue diseñada con miras a la utilización 
racional  de los recursos humanos integrados en los diferentes puestos de trabajo. Para 
efectos del diseño estructural del documento se toman en consideración aspectos técnicos 
tales como:  
 
a) Diferenciación en el tamaño de los cuadros que conforman los diferentes niveles 
organizacionales.  
b) Los cuadros de los altos niveles son en proporción mayores  que  los cuadros de los 
ejecutivos  que ocupan niveles intermedios. 
c) Los cuadros subordinados son colocados geométricamente iguales y en una misma 
línea. 
d) El área sustantiva de la compañía es colocada al lado izquierdo del organigrama y la 
sustantiva al derecho. 
e) Permite flexibilidad en relación a la delegación y división del trabajo que debe 
ejecutar   el personal de la compañía. 
 
La dirección permite a los ejecutivos de alto nivel y de niveles intermedios a que  tomen  
mejores decisiones con miras a crear un ambiente de trabajo estable y motivador 
contribuyendo al logro de las  metas individuales que se fijan sus subordinados.   
 
El control permite que a partir de la puesta en práctica del documento se conozca con 
precisión  el desempeño laboral,   a través de evaluaciones objetivas que contribuyan a que 
los subordinados reciban  asesoría y recomendaciones de los ejecutivos  en las diferentes 
áreas de trabajo. 
 
Con la puesta en práctica de este documento entra en una nueva etapa de desarrollo 
permitiéndole un futuro más prometedor en función de alcanzar mayor competitividad  
sobre la base de la  utilización apropiada de sus recursos materiales y la eficacia en el 
desempeño de sus recursos humanos.  
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Se logra mayor eficiencia y eficacia en la administración de los recursos humanos, 
fundamentalmente en relación a lograr consistencia en las  interrelaciones de jefes y 
subordinados y entre éstos. Se fortalecen los procesos de reclutamiento y selección en vista 
que se harán  sobre la base de instrumentos técnicos que orientan a la gerencia a establecer 
relación entre la demanda de requerimientos del puesto de trabajo y la decisión más 
conveniente relativa a los  conocimientos y experiencias de trabajo  de los candidatos que la 
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VIII.   CONCLUSIONES 
 
 
Tomando como referencia el trabajo realizado en la compañía COIRSA y  después de 
haberse empleado métodos científicos como   la observación,  descripción y herramientas 
de investigación  tales como: cuestionarios y entrevistas al personal que ocupa puestos  
ejecutivos y operativos se concluye lo siguiente: 
 
1- Al establecerse contacto con el Gerente General de la compañía, se identifica que no 
posee un manual de organización y funciones . 
 
2- Al realizarse las entrevistas al personal integrados en los diferentes puestos de trabajo 
estos expresan desconocer la organización formal de la compañía. 
 
3- A través de la observación se determina que emiten ordenes a los empleados que ocupan 
los diferentes puestos de trabajo el Gerente General y el Gerente de Comercialización 
ambos principales accionistas de la compañía.  
 
4- La carencia de una organización formal no permite que los empleados se coordinen 
apropiadamente en la ejecución del trabajo, lo que repercute en eficiencia del desempeño. 
 
5-  La deficiencia en el desempeño repercute en las relaciones laborales y en las respuestas 
a los pedidos de los clientes originándose inconformidad y reclamos. 
 
6- El trabajo realizado que consiste en la elaboración del manual de organización y 
funciones contribuye a que los ejecutivos y el personal en general conozca la estructura 
formal de la compañía y las actividades de trabajo para cumplir con las funciones 
inherentes a sus puestos de trabajo. 
 
7- Los ejecutivos podrán hacer uso de la autoridad en tramos de control específicos 
evitándose los conflictos que se presentan en los empleados al recibir ordenes de mas de un 
jefe.  
 
8-  El documento elaborado y que se le proporcionara a la compañía permite a los 
ejecutivos tomar decisiones objetivas relativas a la responsabilidad y desempeño de sus 
subordinados. 
 
9-   El trabajo fue realizado con información proporcionada por la compañía utilizándose 
ésta con la restricción  de que las revisiones se hicieran en sus oficinas y que los 
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IX.    RECOMENDACIONES 
 
1- Sugerir a la Gerencia General, el desarrollo de seminarios de información y 
capacitación al personal en el manejo del nuevo diseño organizacional, dando a 
conocer, los objetivos globales de la organización: sus funciones y relaciones de 
autoridad. La información importante debe estar ampliamente disponible para las   
personas en todos los niveles de la organización, ya que así comprenderán mejor 
hacia donde se dirige la compañía y por ende cooperarán más efectivamente en el 
logro de los objetivos organizacionales. 
  
2- Desarrollar una delegación descentralizada, equilibrada y eficaz, ya que ésta acelera 
la toma de decisiones, ello conllevará que la gerencia general se concentre en 
aquellas decisiones y asuntos de mayor importancia, así mismo los subordinados 
aceptarán responsabilidades y ejercitarán su buen juicio, siendo un factor de 
motivación para los mismos. 
 
3- Los ejecutivos en jefe de las diferentes áreas en coordinación con la gerencia 
general  deben promover las siguientes acciones:  
 
a) Establecer objetivos orientados hacia resultados específicos para cada 
dependencia en particular y para la organización en general, a fin de que 
puedan ser medidos y controlados. 
b) Evaluar el desempeño de los subordinados y formular planes de 
capacitación. 
 
4-       a)   Revisar salarios  
b)   Reestructurar salario del  puesto “Asistente de Operaciones”.  
c) Revisar  salarios en general tomando como referencia el documento para 
responder a demandas actuales de los empleados. 
 
5-  Poner en práctica el   documento denominado manual de organización y funciones, 
darle  seguimiento con la finalidad de evaluar su impacto y realizar los ajustes que 
este vaya requiriendo de acuerdo a las nuevas situaciones o contextos en que se 
encuentre la compañía a corto o mediano plazo.  
 
6- Sobre la base del manual de organización y funciones orientarse a diseñar 
procedimientos de selección de personal, actualizar formato de solicitud de empleo 
e incorporar un programa de evaluación al desempeño.  
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Cuestionario para determinar las Funciones de los empleados 
 
El presente cuestionario, pretende obtener datos relacionados con las funciones propias de 
su puesto de trabajo, que nos permita conocer las funciones realizadas con las designadas 
por su superior. Para tal fin solicitamos su cooperación contestando de manera clara y 
objetiva a las preguntas que a continuación le presentamos. Dicho estudio servirá  para 




Nombre del Entrevistado:____________________________________________________ 
 
Departamento y/o Área en la que se Desempeña:________________________________ 
 
Jefe Inmediato:____________________   Puesto que Ocupa:________________________ 
   
1.- Conoce el Organigrama de la Compañía:  SI (    )    NO  (    )   
 
2.- Conoce los Objetivos de la Compañía :  SI (    )   NO  (    ) 
 









4.- Conoce las Metas de su Puesto de Trabajo : SI  (    ) NO  (     ) 
 









6.-Cuando se le asigna un Trabajo, recibe orientaciones de un solo Jefe:  SI (     )  NO   (    )   
 





8.-Cuando se le asigna un Trabajo, recibe orientaciones en relación  a su Puesto de Trabajo:  
 
SI  (     )   NO   (     ) 
 






10.- Las Orientaciones que recibe en que forma le son dadas: 
 
Escritas   SI  (    )    NO    (      ) 
 
11.- En que se Apoya para Realizar sus Tareas : 
 
Manuales (     )  Documentos  (      )         Orientación Verbal  (     )       
 
Su Propia Experiencia   (     )   
 






13.- Considera que esta Realizando Funciones que no le corresponden a su Cargo: 
SI  (     )    NO   (     ) 
 
14.- Si su respuesta es positiva. Podría señalar las Áreas y Actividades a las cuales 
corresponden las Funciones señaladas: 
 
Área        Actividades  
__________________________________  ________________________________ 
__________________________________  ________________________________ 
__________________________________  ________________________________ 
__________________________________  ________________________________ 
 
15.- De qué manera lo controlan en su Trabajo: 
 
Informe sobre el Cumplimiento de su Trabajo      (      )    De Forma Verbal      (      )  
 
De Forma Escrita     (     )      Reportes      (       )    Ninguna Forma      (      )   
 









16.- Especifique cada cuanto lo Controlan : 
 
Diario (    )     Semanal (    )     Quincenal  (    )     Mensual  (    )  Otros  (    ) 
 






17.- Se pasan todos los asuntos por los canales apropiados o sea que usted siempre acude a 
su Jefe Inmediato para cualquier problema que se le presente:  
 
Definitivamente verdadero     (     )    Más verdadero que falso    (     ) 
 
Más falso que verdadero        (     )    Definitivamente falso         (     ) 
 
18.- Cada vez que usted tiene un problema en su Trabajo acude a la misma persona en 
busca de respuesta: 
 
Definitivamente verdadero     (     )    Más verdadero que falso    (     ) 
 
Más falso que verdadero        (     )    Definitivamente falso         (     ) 
 
19.- Como considera que son la mayoría de las Tareas y/o Actividades que realiza: 
 




20.- Cuando se le solicita Apoyo en otras Tareas que no son propias de su Cargo, su actitud 
es: 
 
Renuente    (     )      Siempre Disponible     (     )  
 
21.- Como considera su carga de Trabajo: 
 
Pocas  (   )  Normales  (   )  Cargadas  (   )  Sobrecargadas  (   ) 
 
22.- Que mecanismos utiliza para la Comunicación con su Jefe: 
 
Generalmente lo hace de Forma Verbal   (   )    Solo en ocasiones que lo ameriten lo hace 
en : 
 








23.- Por lo general, a su criterio, como siente que fluyen  las Comunicaciones dentro de la 
Organización: 
 
De Gerentes y/o Jefes hacia los Subordinados  (  )  De los Trabajadores hacia los Jefes  (  ) 
 








24.- Tiene Comunicaciones con los Trabajadores de su mismo nivel dentro de la 
Organización: 
 






25.- En que Grado consideraría usted la existencia de la Comunicación Informal dentro de 
la Empresa en forma de rumores, chismes, etc. 
 
Alto   (   )    Medio   (    )   Bajo   (    ) 
 
26.- Esta Satisfecho con el Trabajo que Realiza: 
 
No   (   )   Si   (   )   Muy poco   (   )    Mucho   (   ) 
 
27.- Qué Aspectos le hacen sentir satisfacción por su Trabajo: 
 
Remuneración   (   )   Ambiente de Trabajo  (   )   Relaciones de Trabajo  (   ) 
 














_______________________    ___________________________ 






















Cuestionario para determinar la Ficha de Cargo de los empleados 
 
El presente cuestionario, pretende obtener datos relacionados con  el cargo que usted ocupa 
en la Compañía. Para tal fin solicitamos su cooperación contestando de manera clara y 
objetiva a las preguntas que a continuación le presentamos. Dicho estudio servirá  para 
mejorar el funcionamiento de la Organización. 
 
 





Nombres y Apellidos :_______________________________________________________  
  
Cargo que Ocupa._________________________   Departamento / Área :______________ 
 
Jefe  Inmediato Superior :__________________  Cargo que Ocupa.___________________ 
 

























TAREAS QUE SE RELACIONAN CON EL CARGO 
 
A continuación se le solicita describa las Tareas que actualmente Realiza para 












































INFORMACIÓN ACADÉMICA : 
 
Qué Educación Formal considera usted que se necesita para Desempeñarse en su Cargo: 
 
Primaria   (    )    Secundaria   (    )   Bachillerato   (    )   Preparación Técnica   (    ) 
 




Posee Documentación :______________________________________________________ 
 
Especifique :_______________________________________________________________   
 
ESFUERZOS Y/O CONDUCTA  
  





A Continuación se le presentan una serie de Requisitos Personales para Desempeñarse en el 
Cargo que usted ocupa, en base a ello señale cuales considera usted se Requieren para 
lograr Eficiencia. 
 
Ética Profesional    (    )       Creatividad     (     )       Iniciativa     (     )     Honestidad    (      ) 
 
Responsabilidad    (     )       Capacidad de Trabajo     (     )       
 
Buenas Relaciones Humanas    (      )        Capacidad de Trabajo en Equipo    (     ) 
 








































______________________    ________________________ 




Nombre del Equipo Eventualmente  Regularmente  Continuamente   
Computadora    
Calculadora    
Teléfono    
INTERNET    
Fax    
Vehículo     
Condiciones Ambientales Normales de una Oficina. 
 
Tipo de Oficina o Local que Realiza su Trabajo. 
 


















COMPAÑÍA DE IMPORTACIONES Y REPRESENTACIONES, S.A.   
 
SOLICITUD DE EMPLEO 
 
Esta solicitud debe ser llenada con puño y letra del interesado. 
DATOS GENERALES  
 
Nombres y Apellidos: ________________________________________________________________________ 
Dirección: _________________________________________________________________________________ 
Teléfono: _________________________________ Estado Civil: _____________________________________ 
Fecha de Nacimiento: _______________________ Lugar de Nacimiento: ______________________________ 
No. Seguro Social: _________________________ No. De Cedula: ____________________________________ 
No. RUC: ________________________________ Tipo de Sangre: ____________________________________ 
Profesión / Oficio: ___________________________________________________________________________ 
Cargo que Solicita: __________________________________________________________________________ 




Nombre del Centro de Estudios Periodo Grado/ titulo Obtenido 
   
   
   
 
EXPERIENCIA  












      
      
      
 
OTROS CONOCIMIENTOS 
   
   







DATOS FAMILIARES  
 







Ocupación y Empresa 
Donde Trabajan 
Padre      
Madre      
Cónyuge     
Hijos     
     
     
     
Hermanos     
     
     
     
     
 
PARIENTES EN LA EMPRESA 
Nombre  Ubicación Parentesco 
   
   
   
 
EMPLEADOS DE LA EMPRESA QUE ME CONOCEN 
Nombre  Ubicación Parentesco 
   
   
 
OTRAS REFERENCIAS (NO PARENTESCO) 
Nombre  Empresa Donde Trabaja Teléfono 
Oficina 
Teléfono Casa 
    
    














           Currículo Vitae                                                                3 Cartas de recomendación 
 
            2 fotos tamaño carné, recientes                                      Certificado de salud 
 
            Partida de Nacimiento original actualizada                    Record de policía  
       
            Fotocopia Títulos Obtenidos                                            Fotocopia de cedula de identidad          
 
            Fotocopia de Cartas de trabajo 
 
 
 Es de mi conocimiento y certifico que: 
 
§ Toda la información aquí detallada es verdadera y autorizo a la Compañía de 
Importaciones y Representaciones, S.A. comprobar su veracidad. 
 
§ La Compañía de Importaciones y Representaciones, S.A., se reserva el derecho de 
contratarme por un periodo determinado de prueba sobre eficiencia, durante el cual 
puede prescindir de mis servicios si estos no son satisfactorios para la compañía. 
 
§ La Compañía de Importaciones y Representaciones, S.A., no recibira esta solicitud 
sin toda la documentación requerida. 
 
§ Tanto los documentos recibidos como esta solicitud son propiedad de la Compañía 









_____________________________                        ________________________________ 














 Cuestionario para determinar las funciones de los empleados 
 
































Conoce el organigrama de la 
compañía. 
 
Conoce los objetivos de la 
compañía. 
 
Conoce la metas de su trabajo. 
 
 
Cuando se le asigna un trabajo 
recibe orientaciones de 1 solo jefe. 
 
De que manera lo controlan en su 
trabajo de forma verbal o escrita. 
 
Especifique cada cuanto lo 
controlan. 
 
Como considera su carga de 
trabajo. 
 
Como siente que fluyen las 



































































El 95% desconoce el organigrama de la 
compañía. 
 
El 55% no conoce los objetivos de la 
compañía.  
 
El 60% del personal conoce las metas del 
trabajo. 
 
El 90% de los empleados reciben ordenes 
de mas de un jefe. 
 
El 85% del personal recibe orientaciones 
en forma verbal. 
 
El 90% manifiesta que no le controlan su 
desempeño. 
 
El 90% manifiesta que su carga de 
trabajo es excesivo. 
 
El 100% de los trabajadores manifiestan 
que todos hablan con todos lo que indica 
que la comunicación no fluye de forma 
ordenada. 
 
El 90% del personal esta satisfecho con 
su trabajo lo que indica que el manual 














Cuestionario para determinar la ficha de cargo 
  

















Al pedir a los entrevistados las 
principales responsabilidades de su 
puesto de trabajo. 
 
Al solicitárseles que describan sus 
tareas. 
 











































El 80% no las describe correctamente. 
 
 
El 85% no las describe correctamente.  
 
 
El 75% no son profesionales. 
 
El 70% no obstenta titulo técnico medio. 
 
El 15% estudia en la actualidad una 
carrera profesional. 
 
 
 
 
